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Forvantad och levererad servicekvalitet i en telefonbank

Christer Strandberg

Tidigare studier har framhallit att ledare av call centers inom bank upplever att de anstallda
levererar god servicekvalitet. Fragan ar dock om de anstallda har motsvarande bild. Denna
studie, utford av Christer Strandberg vid CER, svarar pa fragan hur anstéllda i en telefonbank
upplever sin servicekvalitet och om den upplevda nivan ligger i linje med foérvantningarna frén
ledningen. Resultaten ar ratt entydiga. De anstéllda upplever att de levererar en relativt hég
servicekvalitet och att detta ligger i linje med férvantningarna. Daremot upplever vissa anstéllda
att ledningen i viss man stéller krav pa dem att salja utan att ta hansyn till kundernas behov och
langsiktiga tillfredsstallelse. Ambitionen ar att den gjorda studien @ven ska avrapporteras i en
tidskriftsartikel.

Inledning och syfte

Kundtjanster, eller call centers som dven blivit en vedertagen svensk bendmning,
definieras vanligtvis som organisationer som dr specialiserade pa att uppratthalla
kundrelationer genom att anvanda telefon och/ eller ICT teknologi. De har fatt okad
uppmarksamhet bland séval journalister som forskare under de senaste decennierna,
fraimst pa grund av att de sysselsatter ett stort antal manniskor och for att de har
kommit att spela en allt mer viktig roll vid byggande och vidmakthallande av
kundrelationer.!

Aven om det i forskningen inte alltid framgar vilken typ av call centers som
studerats finns det anledning att tro att huvuddelen av studierna baseras pa call
centers som pa uppdrag av andra foretag och organisationer utfor call center tjanster,
s.k. Outsourcing foretag. Flertalet call centers, cirka tre av fyra, d4r annars In-house
call centers, dvs. call centers som utgor en funktion i ett foretag eller en organisation.
I den forskning dar de bada typerna av call centers jamfors, visas ratt tydligt att In-
house call centers enligt ledningen ger de anstdllda? mer utrymme och makt samt
storre mojlighet att delta i utformningen av arbetet, dan vad som ar fallet bland
Outsourcing foretag® och att detta i hog grad ar fallet i bankbranschen.* I forskningen
héavdas att servicekvalitén kan forstarkas nar de anstdllda ges utrymme och makt att
mota kundernas behov och férvantningar.®

! Se t.ex. Burgers et al. (2002).

2 For enkelhetens skull benamns de som arbetar direkt mot kund som anstéllda. Det finns dven andra begrepp
som brukar anvéndas fér personer som arbetar direkt mot kund i call centers, t.ex. front linje personal (Front
Line Employees), CCR (Call Center [Service] Representatives), agenter, kundtjanstpersonal, handlaggare etc.
¥ Se t.ex. Holman et al. (2007).

* Se t.ex. Strandberg och Dalin (2010).

® Bowen och Ford (2002).



Syftet med denna studie var att utréna hur anstidllda i ett In-house call center, i form
av en telefonbank, bedomer den servicekvalitet som de levererar till kunderna och
vilka kvalitetskrav de uppfattar att ledarna har pa den kvalitet som levereras.

Vald modell

Servicekvalitet ar ett begrepp som har ront stor uppmarksamhet inom forskningen.
Vid dessa studier har oftast utgdngspunkten varit en modell bestdende av dimen-
sionerna materiella ting, tillforlitlighet, respons, garanti and empati. Till respektive
dimension kopplas 4-5 pastdenden och for varje pastdende maéts dels kundens for-
vantningar, dels hur dessa uppfylls. En jamforelse gors mellan forvantningar och
upplevelser och en diskrepans kan uppsta, ett s.k. kvalitetsgap, som antingen kan
vara positivt eller negativt.®

Studier av servicekvalitet har i huvudsak omfattat servicesektorer med ”face-to-face”
kontakter. I tva studier inom call center omradet har begreppet servicekvalitet
utvecklats och varit foremal for matningar. I den ena fokuserades kunders
upplevelser av servicekvalitet hos ett forsakringsbolag.” I den andra studien
fokuserades de anstélldas forvantningar pa, och upplevelser av, servicekvalitet i ett
call center vars branschtillhorighet inte framgar.?

De dimensioner av, och pastdenden om, servicekvalitet som anvénts i ovanstdende
tvad studier ligger dven till grund for denna studie. Dimensionerna utgdrs av
anpassning, tillforlitlighet, respons, forsakran och empati. Anpassning handlar om
att anpassa sig till kundernas situation, problem och fragor. Tillforlitlighet innebar att
gora ratt saker vid ratt tidpunkt. Respons handlar om att alltid ha tid att svara pa
kundernas fragor. Forsakran innebdr att kunderna kan lita pa, och att de har
fortroende for, den de samtalar med. Empati handlar om att ge varje kund
individuell uppmarksamhet och om att visa forstaelse for kundens specifika behov
och 6nskemal. En ytterligare kvalitetsdimension har har lagts in, befogenheter, vilket
baseras pa en studie om arbetsdesign i call centers och som handlar om att pa eget
bevag kunna hantera olika fragor och klagomal.’ Totalt omfattar studien saledes 6
kvalitetsdimensioner med totalt 34 olika aspekter.

Det har blivit allt mer vanligt att sédlja pa inkommande samtal i In-house call centers.
En fradga som inte har fatt sa stor uppmarksamhet i forskningen, dr hur de anstallda
ser pa forsaljning. Darfor har denna studie kompletterats med dimensioner hamtade
frdin en studie av balansen mellan kundorientering och sdljorientering® dar

® Parasuraman et al. (1985).

" Burgers et al. (2000).

® Ramseook-Munhurrun et al. (2009).
® Strandberg och Dalin (2010).

1% Thomas et al. (2001).



kundorientering handlar om att utgd frdan kundens problem och behov medan
sdljorientering belyser det motsatta forhallandet. Till kund- och sdljorientering
hanfors 10 olika aspekter som adderas till de 34 aspekter som kvalitetsdimensionerna
omfattar.

Tillvagagangssatt

Kontakt togs med en telefonbank vars kunder ar privatpersoner. Denna telefonbank
ar ett In-house call center med inkommande samtal, vars personal forutom att svara
pa kundernas fragor dven sdljer tjanster pa inkommande samtal.

En forsta version av ett frageformuldr utarbetades i form av pdstdenden som
respondenterna skulle bedoma pa en 7-gradig Likertskala, dar 1 star for instaimmer
inte alls och 7 star for instammer helt och hallet. Darefter gick nadgra ur personalen
igenom frageformularet vilket resulterade i att antalet pastaenden reducerades fran
44 till 35. Framfor allt reducerades pastdenden som hanfordes till saljorientering vilka
i flera fall uppfattades som inte tillampliga. Nagra pastdenden uppfattades mata
samma sak. Vidare omformulerades ett antal pastaenden for att battre passa in i
bankmiljon.

Malpopulationen definierades som tillsvidareanstdllda med kundkontakter. Dessa
uppgick till 60 personer, indelade i fem olika arbetsgrupper, dar respektive grupp
leds av en gruppledare. Personer anstdllda pa timbasis eller som personliga rad-
givare inkluderades inte i malpopulationen.

Ett webformuldar med ett introduktionsbrev togs fram. Alla de 60 personer som
ingick i malpopulationen fick en lank till webformuléret. Av sekretesskédl ombesorjde
gruppcheferna pa banken utskicket av lanken till de anstédllda via mail. Under-
sokningen paborjades i slutet av januari 2013 och datainsamlingen pagick under tva
veckor, med en paminnelse efter en vecka. Totalt erholls 54 kompletta svar, vilket
motsvarar en svarsfrekvens uppgdende till 90 %.

Resultat

Diagram 1 nedan presenterar medelvarden for de sex kvalitetsdimensionerna. Av
diagrammet framgar att det genomgaende ar relativt hoga varden for saval
forvantad som levererad kvalitet for alla de sex dimensionerna. Aven om gapen inte
ar sarskilt stora, kan vi notera att de anstédllda upplever att forvantningarna fran
ledningen genomgdende ar nagot hogre an den kvalitet som de anstdllda levererar.
Gapet ar nagot storre for dimensionerna anpassning, respons och empati.
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Diagram 1: De anstalldas upplevelser av levererad kvalitet och forvantad kvalitet fran ledningen med
avseende pa anpassning, tillforlitlighet, respons, forsakran, empati och befogenheter (medelvarden).

Bryter vi ned resultaten pa gruppniva foreligger inga storre skillnader men en grupp
skiljer sig nagot fran de andra grupperna. I den aktuella gruppen upplever de
anstéllda inte lika stora krav fran ledningen som de andra grupperna nar det galler
empati och befogenheter.

Studerar vi resultaten pa fragenivan (se bilagan) framkommer inga storre gap. Tre
pastaenden som sticker ut dr “kan alltid svara pa kundernas fragor/losa deras
problem under samtalets gang”, “kan hjdlpa alla kunder oavsett fraga” och “forstar
kundernas specifika behov”, dar de anstdllda upplever att forvantningarna fran
ledningen genomgdende ar nagot hogre an den kvalitet som de anstdllda levererar.
Dessa fragor tillhor samma kategorier av attribut som ovan, namligen respons,

anpassning och empati.

Vidare framkommer att for fem pastaenden foreligger inget gap alls: “haller loftet att
gora nagot vid en viss tidpunkt”, ”alltid beredd att hjdlpa kunderna”, ar aldrig for
upptagen med att svara pa kundernas fragor”, “kunderna kan lita pa mig” och
“kunderna ska fa en kénsla av att de &r speciella”.

Diagram 2 nedan presenterar resultaten for de tva dimensionerna kundorientering
och saljorientering. I likhet med tidigare resultat dr levererad kvalité relativt hog och
den forvantade kvalitén nagot storre an levererad kvalitet ndr det galler
kundorientering. Detta ar i sig inte forvanande eftersom de péastaenden som tillhor
kundorientering ar snarlika de som hanfors till servicekvalitet och i synnerhet
dimensionen respons.
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Kundorientering Saljorientering

Diagram 2: De anstalldas upplevelser av levererad kvalitet och forvantad kvalitet fran ledningen med
avseende pa kundorientering och saljorientering (medelvarden).

Daremot ar sdljorientering en dimension som sticker ut. De tva fragor som salj-
orienteringen omfattar handlar om att silja s mycket som mdjligt, utan att ta hansyn
till kundernas behov och den langsiktiga kundtillfredsstillelsen. Vi kan av
diagrammet ovan se att vissa anstédllda upplever att de inte alltid sédljer med kundens
basta i atanke. Vidare kan vi notera att nagot fler anstillda upplever forvantningar
fran ledningen att sdlja sd mycket som mdajligt snarare dn att ta hansyn till kundernas
behov och langsiktiga kundtillfredsstallelse.

Bryter vi ned resultaten pa gruppniva foreligger inga storre skillnader. I en grupp
upplever dock négot fler anstdllda jamfort med de fyra andra grupperna att de ar
saljorienterade.

Avslutande diskussion

Resultaten frdn denna studie visar entydigt att de anstdllda upplever att den
servicekvalitet som levereras till kunderna ar relativt hog, och att det galler for alla
de studerade dimensionerna, inklusive kundorientering.

I en annan studie har de anstélldas upplevelser av levererad servicekvalitet i tva call
centers med inkommande samtal i Australien studerats.!! Det ena call centret var
verksamt pa privatmarknaden inom forsakringsbranschen medan det andra var
verksamt pd foretagsmarknaden. Enligt den forskaren hade det senare call centret
mer fokus pa servicekvalitet. Trots detta visar resultaten inte pa nagra storre

1 Dean (2007).



skillnader mellan de tva. Den genomsnittliga upplevda kvalitén f6r bada call centren
var 5,1 (aven har har man anvant sig av en 7-gradig skala).

En fraga som uppkommer har ar givetvis varfor resultaten fran foreliggande studie
visar ett hogre varde for upplevd servicekvalitet an vad som var fallet for de tva
studerade call centren i Australien. En tankbar forklaring ar att det foreligger
skillnader mellan olika branscher. Tidigare studier har visat att banker &r mer
kvalitetsorienterade an forsakringsbolag.'? En annan forklaring kan vara att svenska
call centers ger de anstdllda storre befogenheter, vilket pa ett positivt sdtt kan inverka
pa levererad servicekvalitet.!?

Vi har aven kunnat konstatera att de anstdllda upplever att ledningens forvantningar
ligger ratt val i linje med upplevd levererad servicekvalitet. Huruvida ledningen de
facto konkret har uttryckt dessa forvantningar till de anstallda ryms inte inom ramen
for denna studie. Samstammigheten i svarsbilden tyder dock pa detta, vilket skulle
tala for att det enligt gapmodellen* inte forekommer nagot gap mellan service-
specificering fran ledningens sida och av anstidllda levererad servicekvalitet.

Fler och fler In-house call centers har som mal att de anstdllda ska sidlja pa
inkommande samtal. Idén &r att det &r mer naturligt att nar tillfdlle ges att sdlja till
kunder som tar kontakt med ett call center, dn att ringa upp for att sdlja. I en studie
framkom det dock att de anstdllda pa ett call center upplevde sddana saljkrav som
stressande och att det pa ett negativt satt paverkade servicekvalitén.’® I den har
rapporterade studien har fokus inte legat pa hur de anstallda upplever att sdlja vid
samtal med kunderna. Vi kan dock notera att de anstallda till en viss grad upplever
att de har forvantningar fran ledningen att sélja s& mycket som mojligt snarare an att
ta hansyn till kundernas behov och langsiktiga kundtillfredsstallelse, och att denna
prioritering inte uppskattas av alla medarbetare.

Sammantaget upplever de anstdllda att de levererar en hog servicekvalitet och att
nivan Overensstimmer val med de forvantningar som de har fran ledningen. Satter vi
in detta i ett storre sammanhang, t.ex. i gapmodellen'® eller i servicekedjan', ar det
givetvis av stor betydelse att det dven finns en samstammighet mellan de anstillda
och kunderna nar det galler levererad respektive upplevd servicekvalitet.

12 strandberg och Dalin (2010).
¥ Holman et al. (2007).

Y parasurman et al. (1985).

1> Dean och Rainnie (2009).

16 parasuraman et al. (1985).

7 Heskett et al. (1994).
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Bilaga: Medelvarden for undersokningens olika fragor

Férvantad | Levererad
Dimension Pastaende kvalitet kvalitet Gap
Anpassning Hanterar olika fragor fran kunderna utan problem 6,5 6,4 0,1
Anpassning Anpassar till varje situation som uppstar med kunderna 6,4 6,1 0,3
Anpassning Utgar fran kundernas kunskapsniva vid besvarande av fragor 6,6 6,3 0,3
Anpassning Haller mig lugn och &r vanlig, dven nar kunderna ar arga 6,6 6,3 0,3
Anpassning Later kunderna beskriva specifikt problemet nar de har ett problem 6,7 6,5 0,2
Anpassning Kan hjalpa alla kunder oavsett fraga 5,5 5 0,5
Tillforlitlighet Haller |6ftet att gora nagot vid en viss tidpunkt 6,7 6,7 0
Tillforlitlighet Visar kunderna att uppriktigt intresse att I6sa deras problem 6,9 6,7 0,2
Tillforlitlighet Utfor tjanster ratt forsta gangen 6,6 6,4 0,2
Tillforlitlighet Ger korrekt/aktuell information till kunderna 6,8 6,5 0,3
Kan alltid svara pa kundernas fragor/lésa deras problem under
Respons samtalets gang 5,9 5,1 0,8
Respons Alltid beredd att hjalpa kunderna 6,8 6,8 0
Respons Ar aldrig for upptagen med att svara pa kundernas fragor 6,8 6,8 0
Forsakran Inger fortroende hos kunderna 6,8 6,4 0,4
Forsakran Kunderna kan lita pa mig 6,8 6,8 0
Forsakran Ger alltid ett bra bemotande 6,9 6,6 0,3
Forsakran Har den kunskap som kravs for att svara pa kundernas fragor 6,3 5,9 0,4
Forsarkan Tar alltid klagomal pa allvar 6,6 6,5 0,1
Forsakran Forklarar for kunderna varfér jag kopplar vidare ett samtal 6,6 6,4 0,2
Forsakran Kunderna ska kdnna att deras information behandlas konfidentiellt 6,8 6,5 0,3
Empati Ger varje kund individuell uppmarksamhet 6,7 6,5 0,2
Empati Forstar kundernas specifika behov och 6nskemal 6,6 6,1 0,5
Empati Kan férestalla mig vad kunder gar igenom nar det har ett klagomal 6,4 6,2 0,2
Empati Kunderna ska fa en kénsla av att de ar speciella 6,4 6,4 0
Empati Visar kunderna att deras fragor ar viktiga 6,7 6,4 0,3
Befogenheter Hanterar olika fragor och problem som ovantat uppstar 6,1 5,8 0,3
Befogenheter Hanterar klagomal utan att radfraga narmaste chef 5,9 6 -0,1
Kundorientering | Sammanfattar alltid innan samtalet avslutas 6,2 6,1 0,1
Kundorientering | Utgar alltid fran kundernas behov genom att stélla fragor 6,7 6,5 0,2
Kundorientering | Har kundernas basta i atanke 6,8 6,7 0,1
Kundorientering | Tillampar ett I6sningsorienterat synsatt vid forsaljning 6,5 6,4 0,1
Rekommenderar de tjanster som bast lampar sig for att 16sa
Kundorientering | kundernas problem 6,5 6,6 -0,1
Kundorientering | Identifierar vilka tjanster som ger kunderna storst nytta 6,5 6,3 0,2
Forsoker salja sa mycket det gar snarare an att sdlja efter
Saljorientering kundernas behov 2,6 1,6 1
Ger rekommendationer baserat pa vad som gar att salja, och inte
Séljorientering pa basis av kundernas langsiktiga tillfredsstallelse 2,6 1,8 0,8
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