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Sammanfattning

Den har rapporten handlar om kundtjanstens
medarbetare vid tre detaljhandelsféretag som
saljer varor till slutkonsumenter via internet.
Medarbetarnas huvudsakliga arbetsuppgift

ar att ta emot mejl och telefonsamtal fran
kunder som har rakat ut for problem i
anslutning till sina kop. En del kunder uttrycker
olika negativa kénslor i samtalen, exempelvis
besvikelse, irritation, ilska och hot.

Projektets ursprungliga syfte var att undersoka vilka

telefonsamtal kundtjinstens medarbetare upplever som svéra och

vilka metoder medarbetarna anviander for att hantera sddana samtal. Projektet syftade
dven till att undersoka medarbetarnas informella ldrande om hur svara samtal hanteras
och bidra till att utveckla metoder for formellt ldirande om hantering av svara samtal. Det
visade sig att det vanligaste slaget av svara samtal &r de i vilka kunder uttrycker negativa
kanslor och projektet kom darfor att fokusera pa dem.

Det insamlade empiriska materialet bestér av ljudinspelade kvalitativa intervjuer med

29 medarbetare, 212 ljudinspelade telefonsamtal i vilka 22 olika medarbetare deltog, och
17 ljudinspelade think aloud-intervjuer i vilka medarbetare lyssnade pa och beréttade om
samtal i vilka de sjdlva hade deltagit.

Inledningsvis beskrivs rollen som kundtjinstmedarbetare. De problem som kunderna
ringer om uppstar vanligtvis i andra delar av foretagen eller hos tillverkarna, leveran-
torerna, fraktbolagen eller faktureringsbolagen eller sa uppstér de i interaktion mellan
kunderna och dem. Kunderna vander sig sedan till kundtjansten for att 16sa problemen
och de eventuella negativa konsekvenser som uppstar till foljd av problemen. Rollen
som kundtjidnstmedarbetare bestims ocksa av vissa tekniska villkor, exempelvis
telefonsystem, tekniska system for drendehantering och interna kosystem. Rollen
bestdms dven av vissa normer, framfor allt foretagens tolkningar av juridiska normer
som handlar om olika aspekter av deras relationer till kunderna, men dven foretags-
interna normer for drendehantering, beteendenormer for medarbetarens samtal med
kunderna och samhélleliga normer om vari ett rittvist bemotande bestar. Medarbetarna
ar hela tiden évervakade, bland annat genom att samtal spelas in och genom
kundnojdhetsundersokningar.

Kundernas drenden kan besta av olika delar. De kan besté av ett eller flera problem
(exempelvis att en produkt dr sonder) men dven av konsekvenser som uppstar till f6ljd
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av problemen. Negativa konsekvenser kan vara primdra (exempelvis att kunden inte kan
anvianda den sondriga produkten), sekunddra (som uppstar i anslutning till att kunden
forsoker 16sa problemet, exempelvis att kunden hamnar i en lang telefonkd) eller fertidra
(som uppstar i dialogen med kundtjinsten, exempelvis att kunden féar avslag pa en
ansOkan om reklamation). Ibland racker det med ett eller annat problem for att kunden
ska uttrycka negativa kinslor. Det finns tecken som tyder pa att forekomst av negativa
kéanslor dr vanligare nir det uppstar bade problem och olika negativa konsekvenser.

Telefonsamtalen bestar regelbundet av vissa faser: 6ppning, presentation av drende,
utforskning av drende, atgérd, avslutning. Negativa kinslor uttrycks ofta i anslutning till
att drenden presenteras och/eller nir kunder responderar p4 medarbetarnas besked om
atgarder, framfor allt efter negativa besked. Men de kan ocksa uttryckas i andra delar

av samtalen.

Metoder for att hantera kunders negativa kanslor

Medarbetarna anvinder vissa metoder for att hantera kundernas negativa kanslor.

En grundldggande metod &r att forsoka antecipera negativa kénslor. Medarbetarna
bedomer information om kunderna och deras drenden, bade fore och under samtalen,
avseende om kunderna kan tdnkas uttrycka negativa kédnslor. Som exempel ldser de
tjdnsteanteckningar och lyssnar pa den ’ton” kunderna anvénder. Antecipering av
negativa kénslor kan hos medarbetaren leda till oro och foérvantningar om kamp och
dven aktivera en impuls att fly. Antecipering av negativa kinslor kan dven leda till att
medarbetaren planerar det kommande samtalet: vad som ska sdgas och hur de negativa
kdnslorna ska avvérjas.

Medarbetarna anvander vissa metoder for att hantera

kundernas negativa kénslor.

En annan metod ar att vara lugn: att bade vara lugn och, framfor allt, framstd som lugn.
Medarbetarna uttrycker en vardaglig teori om kunder med negativa kinslor: de siger att
kunder har ”behov” av att uttrycka eventuella negativa kénslor och att kunderna, nir de
ar “klara”, ofta ”lugnar ner sig”. Medarbetarnas metod &r att tystna, avvakta, ge kunden
utrymme att “’ge utlopp for sina kénslor” och sedan sjilv dterkomma och dé tala lugnt.
Kérnan i medarbetarnas teori r att kdnslor smittar. Enligt teorin gor det egna lugnet
kunden lugn. Darfor giller det att framstd som lugn. Enligt teorin kan dven kundens
negativa kénslor smitta medarbetaren. Déarfor géller det att vara lugn.

En tredje metod &r att vara sdker: att bade vara séker och, framfor allt, framstd som
siker. Medarbetarna séger att viktiga forutsittningar for att vara siker ar att vara kunnig
om tekniska system, normer, med mera, och att vara pdldst om kundernas drenden.
Sakerheten motiveras med dess motsats: osdkerhet riskerar leda till att kunden ”gar pa”,
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gor medarbetaren oséker, och tar initiativet. Medarbetaren framstar som séker genom att,
bland annat, ”1ata siker”, undvika att “darra pa rosten”, undvika att vara vag, inte beklaga
det som hént for mycket, samt att formedla att ett beslut 4r noga dvervigt.

En fjarde metod ar att avsluta. Medarbetarna sager att det &r tillfredsstéllande i allminhet
att avsluta samtal och drenden. Men ibland kan samtal och drenden vara svara att avsluta,
framfor allt ndr kunder ar mycket arga. Medarbetarna kan dé forsoka bortse frdn
kundernas negativa kéinslor och fokusera problemen och losningar. Om inte det fungerar
och kunderna @ndé inte vill avsluta s kan medarbetarna vilja att pausa, varna eller, i
vissa séllsynta fall, sjdlva ldgga pd luren.

Medarbetarna beréttade om personangrepp, exempelvis att kunder ifragasatter
medarbetarnas kompetens, uttrycker negativa beskrivningar om medarbetarna, gor
rasistiska uttalanden, fragar om namn och adresser eller uttalar hot om fysiskt vald.
Saddana samtal dr bland de svaraste, siger medarbetarna. De séger att de da kan avsluta
samtalen genom att ldgga pa.

En annan metod ar att inte ta dt sig. Medarbetarna sa att problemen som kunderna ringer
om &r skapade av andra och att medarbetarna dérfor inte bor ta ét sig av kundernas
negativa kénslor. Ibland markerar medarbetarna explicit, i samtal med kunder, att de inte
har orsakat problemen. Medarbetarna sdger att det ofta kan vara svart att inte ta at sig
och att det kan ta lang tid att lara sig att inte ta at sig. De sédger att det &r ldttare att inte ta
at sig nér kunder, redan innan de uttrycker sina negativa kénslor, adresserar dem till ratt
instanser, exempelvis nir de inleder samtalen med “nu &r jag arg pa det som hént, men
inte pa dig”. Medarbetarna vet d4, innan kunderna uttrycker de negativa kinslorna, att de
inte dr arga pa dem personligen.

Medarbetarna bedomer dven hur befogade de negativa kédnslorna ér. Problem som bedoms
vara mindre allvarliga forvéntar medarbetarna ska ge upphov till mildare negativa
kénslor hos kunderna medan problem som bedoms vara mer allvarliga kan leda till
starkare negativa kénslor. Medarbetarna séger att kunder med befogade negativa kénslor
ar lattare att hantera dn de som uttrycker obefogade. Nar kundernas negativa kénslor
beddms vara befogade sa kan medarbetarna beklaga, uttrycka forstéelse, lyssna och lata
kunderna ge utlopp for de negativa kinslorna. Starka obefogade negativa kénslor beskrivs
vara mer pafrestande. I samtal kan de hanteras genom att férsoka att inte ta at sig, pausa,
varna och ibland dven ldgga pa.

Medarbetarna hanterar obefogade negativa kanslor dven efter att samtalen avslutats. De
berittar om kunder som dr arga trots att kunderna sjilva orsakat problemen och kunder
som uttrycker orimliga forvantningar. Medarbetarna férklarar kundernas obefogade
negativa kanslor med att de ”for 6gonblicket forlorar kontrollen dver sig sjélva”, att de
“egentligen ar riktade mot ndgot annat”, att kunderna ar ”barnsliga”, eller helt enkelt
“knéppa” eller "idioter” eller ”inte mar bra”. Salunda forklaras obefogade negativa kénslor
med hénvisning till en eller annan brist eller avvikelse hos kunden. Ofta framstélls kunder
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med obefogade negativa kidnslor som underhéllande. Medarbetare berittar att de ibland
skrattar tillsammans med andra medarbetare at vissa kunders 6verdrivna reaktioner.
Daérigenom kan de positionera sig sjdlva som moraliskt Gverlagsna: som “vuxna”.

Att formedla negativa besked ar en av de svaraste arbetsuppgifterna, siger medarbetarna.
Da anteciperas negativa kénslor hos kunderna, vilket kan leda till kampinstillning, oro
och flyktimpuls, men &ven mojlighet att forbereda formedlandet av de negativa beskeden:
att tdnka igenom hur beskeden ska uttryckas och forklaras och dven styra kundernas
eventuella negativa kénslor till rédtt adresser.

Det forekommer att kunder inte ndjer sig med negativa besked utan i stillet uttrycker
motargument och negativa kénslor. Ibland kan kundernas reaktioner vara mycket starka.
Medarbetarna sédger att de vill undvika att hamna i kamp med kunderna. Nér kunderna
uttrycker starka negativa kdnslor blir manga hanteringsmetoder riskabla. Medarbetarna
sédger att flera metoder riskerar att skapa dnnu starkare negativa kénslor hos kunderna,
exempelvis att vara sdker, zooma ut, upprepa, uttrycka forstdelse, beklaga, be kunderna
lugna sig, varna och avsluta. Sddana metoder riskerar leda till att kundernas negativa
kénslor forstarks.

Det férekommer att kunder inte néjer sig med negativa besked

utan i stallet uttrycker motargument och negativa kéanslor.

Larande och utbildning

Sedan presenteras i rapporten tolkningar av medarbetarnas erfarenheter av lairande och
utbildning vid foretagen liksom deras idéer om hur en framtida utbildning om svara
samtal skulle kunna vara utformad.

Det visade sig att ldrandet sker i fem sammanhang:

1. Introduktionsutbildningen var en eller tva veckor lang och handlade frimst om
tekniska system och i ldgre utstrickning om samtalande. De medarbetare som sa att de
faktiskt fick utbildning om samtalande sa att det bista var att 4 lyssna pé autentiska
samtal och att 4gna sig at praktiskt arbete.

2. Dérefter fick medarbetarna auskultera mer erfarna medarbetare (“sitta bredvid”), men
redan efter ndgra timmar eller dagar fick de borja arbeta pa egen hand. Det beskrevs
som virdefullt. Aven under denna tid fokuserades frimst de tekniska systemen.

3. Flera medarbetare sa att de fick aterkommande handledning av teamleader (eller mot-
svarande) om béade tekniska system och samtalande. Sarskilt uppskattade medarbetarna
de konkreta tips” och “’verktyg” som de fick om samtalande.
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4. Samtalande dr nagot de i hog utstrackning ldrde sig sjdlv.

5. Det kollegiala lirandet beskrevs ockséa som viktigt for lirandet om samtalandet: att se
och hora hur kollegor gor och att ge och fa rad och tips.

Flertalet medarbetare sa att det tar drygt tvd méanader att ldra sig grunderna for sam-
talandet. De beskrev ldrandet som en process i vilken de samlar ihop olika praktiska
metoder och utvecklar en egen “samtalsrepertoar”.

Néar medarbetarna berittade om hur en utbildning bor vara utformad betonade de

att den bor vara realistisk. Det kan ske genom att de far medlyssna pa samtal eller
lyssna pa inspelade samtal. Nagra foreslog att utbildarna véljer typiska samtal. Flera
betonade att det ar viktigt att urvalet aterspeglar den verkliga variationen avseende
typer av samtal och svarigheter. Nagra foreslog att en framtida utbildning skulle kunna
ske genom gemensamt lyssnade pd samtal och diskussion i grupp. Flera betonade att
utbildningen bor vara dialogisk: att mer erfarna medarbetare samtalar med mindre
erfarna medarbetare om samtalande med kunder. Néagra foreslog att en utbildning om
samtalande, sérskilt svara samtal, lampligen bor ske nagon eller ndgra méanader efter
att de borjat arbeta. Darigenom kan erfarenheterna av det gemensamma lyssnandet och
dialogen knytas till tidigare egna erfarenheter.

Slutsatser

I det sista kapitlet presenteras nagra slutsatser: Vid foretagen finns dels en formell
servicekultur, dels en informell hanteringskultur. Servicekulturen, som dven uttrycks
i utbildningar for nyanstéllda, betonar vikten av att vara séker pa tekniska system
och juridiska normer, att vara trevlig, serviceminded, lugn och
att hantera drenden snabbt. Servicekulturen bestimmer
villkoren for den informella hanteringskulturen, som o8I
kommuniceras kollegialt och varigenom medarbetare far ra ¢

/

impulser till metoder for att hantera negativa kanslor

som de sedan provar pa egen hand. I den informella
hanteringskulturen sprids kunskaper om hantering

vilka inte uttrycks i de formella utbildningarna,

framfor allt kunskaper om mer precisa metoder for

hur man ar lugn, siker, avslutar, och sa vidare. Den hér
rapporten explicerar flera av de hanteringsmetoder som

ar delar av den informella hanteringskulturen, vilket gor

det mojligt for foretagen och deras anstéillda att tala om dem,
forhalla sig till dem, utveckla dem och pa ett tydligare sétt utbilda nyanstdllda om dem.
Utveckling av utbildning om hantering av kundernas negativa kanslor har potential att
forbattra bade arbetsmiljo och servicekvalitet.
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G Inledning

Den har rapporten sammanfattar de huvudsakliga resultaten av projektet
"Utsatthet i kundservice”. Projektet fokuserar arbete vid kundtjansten i tre
detaljhandelsforetag som séljer varor via internet. Kunderna, som képer
varor via foretagens hemsidor, vander sig till kundtjansten nar det uppstar
olika problem som har att géra med deras kop, till exempel nar forséndelser
drojer eller nar de vill reklamera produkter som gatt sonder. | manga fall sker
kontakten mellan kunden och kundtjanstmedarbetaren per mejl men det

ar aven vanligt att kontakten sker per telefon. | det har projektet fokuseras
telefonsamtal mellan kunder och kundtjanstmedarbetare.

Manga samtal beskrivs som enkla och konfliktfria, men medarbetare vittnar d&ven om
samtal som &r svéra, framfor sddana i vilka kunder uttrycker olika negativa kinslor.
Det forekommer att kunder klagar, svér, skéller och skriker och ibland angriper
medarbetarens person.

Nér kunder uttrycker negativa kinslor kan det upplevas

pafrestande. Medarbetarens hantering av kundens negativa
kénslor blir dérfér avgérande f6r medarbetarens arbetsmiljé.

Samtalen i vilka kunder utrycker negativa kanslor har betydelse bade for medarbetarnas
arbetsmiljo och foretagens framgang. Medarbetarnas arbetsmiljo bestar till stor del av

samtal med kunder. Nar kunder uttrycker negativa kénslor kan det upplevas péfrestande.
Medarbetarens hantering av kundens negativa kénslor blir darfor

avgorande for medarbetarens arbetsmiljo. Men medarbetarens
hantering av kundens negativa kénslor har dven betydelse
for hur kunden upplever foretaget. Medarbetare berittar
om hur de ibland lyckas ’vianda” arga kunder till att

bli n6jda. De berdttar om kunder som kommunicerar
negativa kdnslor genom att skriva pa olika sajter

pa internet. Det framstar som viktigt, bade ur ett
arbetstagarperspektiv och ur ett foretagsperspektiv, att
undersoka vilka forhdllanden som leder till att negativa
kénslor uppstar, hur de uttrycks i samtalen och hur
medarbetarna hanterar dem.

Projektet ”Utsatthet i kundservice” syftade till att undersoka vilka telefonsamtal som
kundtjinstmedarbetare inom detaljhandeln upplever som svara och vilka metoder
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kundtjdinstmedarbetare anvdnder for att hantera svdra samtal. Projektet syftade dven till
att undersoka informellt ldrande om hur svara samtal hanteras samt bidra till att utveckla
metoder for formellt ldrande om hantering av svdara samtal.

Aven om projektet i formell mening #r slut s& kommer ett flertal texter om projektet att
publiceras under de nirmaste aren. I en kommande bok, med titeln A¢t hantera negativa
kénslor i kundservice, presenteras mer utforliga tolkningar av hur medarbetarna hanterar
negativa kénslor (Leppénen, kommande 2024.). I rapporten Léirande och utbildning vid
kundtjdnsten inom e-handeln: anstdllda berdttar om hur de ldrt sig arbetet och vilka
idéer de har om utbildning med fokus pd hantering av svdra samtal (som sammanfattas

i ett av kapitlen 1 denna rapport) ges mer utforliga tolkningar av medarbetarnas beskriv-
ningar av larande och utbildning vid foretagen (Leppédnen, 2023). I en separat text med
titeln Think aloud som grinsoverskridande metod: Att forsta svdara samtal i kundtjinsten
beskrivs hur de olika forskningsmetoderna kombinerades i projektet (Sellerberg och
Leppénen, 2023)
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Teoretiska utgangspunkter

Svara samtal

Det saknas i hog grad tidigare forskning som i detalj beskriver vari det svara bestér av i
telefonsamtal mellan kundtjanstmedarbetare och kunder. Ett undantag ar Guyards doktors-
avhandling (2014) om kundtjénsten vid svenska Taxi Kurirs callcenter i Lettland. Den
beskriver hur en del kunder ringer till kundtjdnsten nér de egentligen borde vénda sig till
en annan instans. Ménga kunder forvintar sig att kundtjansten ska vara en front for hela
foretaget och att anstillda ska kunna hantera de flesta drenden, vilket inte sillan leder till
missndje. Det forekommer ocksa att kunder ar otrevliga eller alltfor sillskapssjuka. Ibland
ar samtalen svara att avsluta, vilket krdver en viss skicklighet fran medarbetarnas sida.

Andra svarigheter uppstar till foljd av den teknik som anvinds, till exempel att
medarbetare och kunder inte kan se varandra. De kan inte anvénda sig av gester och
mimik for att formedla information och kénslor, vilket kan reducera mojligheten att
minska oklarheter. Aven om Guyards studie pekar ut viktiga svarigheter i samtalen

sa dr den baserad pa observationer och intervjuer. Den &r inte, som detta projekt,
baserad pa niranalyser av samtal och think aloud”, vilket ger betydligt mer detaljerade
beskrivningar av vari det svara bestar och hur det hanteras.

Ménga kunder forvantar sig att kundtjansten ska vara en front fér

hela féretaget och att anstéllda ska kunna hantera de flesta
arenden, vilket inte séllan leder till missnéje.

Hantering

Begreppet “hantering” definieras ofta som individens anstrangningar i tanke och
handling att klara av pafrestningar som eventuellt 6verstiger individens formaga
(Lazarus och Folkman, 1984. Se 4ven Burman och Goswami, 2018 som redogor for en
rad liknande definitioner). I litteraturen beskrivs en rad olika metoder for hantering och
en ofta anford klassificering av hanteringsmetoder dr Lazarus och Folkmans (1984)
indelning i olika typer av problemfokuserade hanteringsmetoder (det vill sdga forsok att
bemastra problem, till exempel eliminera en kélla till stress) och emotionsfokuserade
hanteringsmetoder (det vill sdga att beméstra kdnslorna som vicks inom en sjélv, till
exempel att lugna sig). Forskningen om hantering av pafrestningar 4r mycket omfattande
och handlar ofta om arbetslivet (Burman och Goswami, 2018; Folkman, 2011).

Béde péfrestningar och hanteringsmetoder skiljer sig mellan olika sammanhang. Som
exempel bestimmer organisatoriska forhallanden vilka pafrestningar en medarbetare
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moter, men dven hur de definieras av organisationen och medarbetaren, och vilka
metoder som star till buds for medarbetaren att hantera dem (Revenson och, Lepore
2012). I denna rapport visas att de problem som kunderna ringer om ofta ar skapade
av organisationerna sjilva och att organisationerna till stor del bestimmer vilka medel
medarbetarna kan anvinda for att hantera dem. I de studerade organisationerna finns
exempelvis normer for hur medarbetare ska bemota kunder, sa

kallade “display rules” (Hochschild, 1983). Sddana normer

kan, som visats i en studie om detaljhandeln (Leppédnen
och Sellerberg, 2010), vara utformade som generella @

pabud, till exempel normen om att “alltid vara trevlig” 0

(att hélsa, lyssna och prata sociabelt med kunder). 0

Men “display rules” kan ocksa vara mer detaljerade i

form av precisa normer som detaljerat anger vad som e @
_

ska sidgas av medarbetaren.

En annan aspekt av sammanhanget, som har betydelse for

hanteringen av olika pafrestningar, ér relationer till kollegor

och chefer. Tidigare studier av arbete vid callcenters visar att det

ibland forekommer “hanteringskulturer”, det vill sdga kollegiala ssmmanhang i vilka
anstéllda kan soka stdd hos varandra nér kunder uttrycker negativa kénslor mot dem
(Korczynski, 2003). I denna rapport visas att medarbetarnas larande om hantering till
stor del sker i det kollegiala sammanhanget. (Se &ven Leppénen, 2023.)

Larande

Léarande betraktas hiar som en process som sker genom individens interaktion med sin
omgivning. En viktig utgangspunkt dr att vad och hur individer lar sig &r beroende av de
olika spréakliga, kulturella, materiella, med flera, sammanhang dir individen befinner
sig (Illeris, 2018). I detta projekt undersoks medarbetarens ldrande i arbetsplatsens

olika sammanhang.

Léarande ar en stiandigt pdgaende omstrukturering av olika fornimmelser som méanniskan
moter i sitt liv. Nar mdnniskan ror sig genom vérlden organiseras sinnesintryck enligt
olika principer i minnet, till exempel som temporala minnen, tematiska minnen och
sprakliga minnen (Schutz och Luckmann, 1973; Eraut, 2004; Illeris, 2018). Individens
larande innebdr en omstrukturering av dessa erfarenheter sa att det uppstar nya
meningssammanhang for erfarenheterna. Omstruktureringen kan initieras av nagon
sinnesfornimmelse och kan leda till en fordndrad handlingsdisposition.

Léarande stimuleras av sinnesintryck, framfor allt i anslutning till 16sning av problem:
”Learning can only take place through the attempt to solve a problem and therefore only
takes place during activity” (Arrow 1962). Ett problem som kundtjdnstmedarbetarna
behover léra sig att 16sa dr hur de ska hantera olika svarigheter i arbetet, inklusive
kundernas negativa kénslor.
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I litteraturen om larande gors ofta atskillnad mellan explicit och implicit (eller tyst”)
kunskap (Olofssson, 2017). Snarare &n att se dem som tvé skilda slags kunskaper kan

de forstas som tva dndpunkter i ett kontinuum dér det i ena dnden finns kunskap som

ar mycket explicerad, exempelvis faktakunskaper och teorier, och dér det i andra dnden
finns implicit kunskap, exempelvis outtalade normer eller kunskaper om arbetsprocesser.
Ibland forestéller man sig att den implicita kunskapen framst férekommer i “praktiskt
arbete” medan den explicita kunskapen framst forekommer i "teoretiskt arbete”. I sjdlva
verket forekommer bada, hela tiden, i alla méanniskors liv (Schutz och Luckmann, 1973).
Den explicita kunskapen befinner sig i sokljuset och vilar pa den implicita kunskapen.
En utmaning for manga organisationer, dér stora delar av medarbetarnas kunskaper

ar implicita, ar att hitta metoder for att explicera kunskaperna och gora det mojligt att
kommunicera dem till andra, exempelvis nyanstéllda.

Inom forskningen om ldrande i organisationer diskuteras ofta graden av formalisering av
larsituationen (Ellstrom, 2001; Eraut ,2004). Med uttrycket “formellt ldrande” avses ofta
det ldrande som sker i utbildningsinstitutioner, till exempel gymnasier. Med uttrycket
“ickeformell utbildning” avses ofta kortare utbildningar och kurser vid foretag som inte
ar delar av sadana langre formaliserade utbildningar, men dven organiserat lairande som
sker 1 anslutning till arbete, exempelvis uppfoljning och feedback. Dartill talar man ofta
om “informellt larande”, exempelvis det larande som uppstér i anslutning till att den
anstillde talar med en kund eller kollega. I detta projekt undersoktes den sistndmnda
typen av larsituationer.




Handelsradet | Forskningsrapport

Metod och material

De tre foretagen

De tre medverkande foretagen dr storre detaljhandelsforetag och séljer i huvudsak till
slutkonsumenter via internet. De organiserar kundtjénstavdelningarna i egen regi och
avdelningarna ligger i samma byggnader som de flesta av foretagens andra funktioner.
De startades som e-handelsforetag, men foretag A och C har nu

dven Oppnat fysiska butiker. Fakturering och transporter ar
outsourcade till andra foretag.

Foretag A och C kdper varor péa den internationella
marknaden vilka sedan skickas direkt fran tillverkare
och leverantorer till kunder med internationella
transportforetag. Foretag B koper varorna pd den
internationella marknaden och de fraktas sedan till
foretagets eget logistikcenter. Dér packas och etiketteras
varorna och fraktas sedan med lastbilar och tag till
utlimningsstillen eller direkt hem till kunderna.

Kvalitativa intervjuer, inspelningar av samtal
och think aloud-intervjuer

Empiriska data samlades in genom en kombination av tre metoder. Forst genomfordes
individuella kvalitativa intervjuer med de medverkande medarbetarna (Warren, 2002;
Olson, 2011). Intervjuerna genomfordes under medarbetarnas arbetstid i foretagens
lokaler. Vid intervjuerna anviandes en intervjuguide som inneholl fragor om bland
annat utbildning och ldrande, de tekniska systemen, relationer till chefer och andra
anstillda, svarigheter i arbetet och samtalande med kunder. (Se appendix.) Intervjuerna
ljudinspelades och transkriberades ordagrant.

Sedan ombads var och en av medarbetarna att vélja ut tio inspelade telefonsamtal

med kunder. Foretagen spelade rutinmaéssigt in alla telefonsamtal. Medarbetarna fick
instruktioner om att vélja samtal som var “svara” i ndgot avseende, till exempel att
kunderna var arga eller hotfulla. De inspelningar som medarbetarna valde ut forvarades
sedan i foretagens datorer och transkriberades ordagrant pa plats. Namn och andra
igenk@nningstecken byttes ut. Samtalen transkriberas med konventioner som utvecklats
inom samtalsanalytisk forskning och som ofta har anvénts i studier av samtal i tekniska
miljoer (Arminen ,2005; Leppédnen, 2005).
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Daérefter genomfordes think aloud-intervjuer med medarbetarna. De genomfordes
individuellt, under arbetstid och i féretagens lokaler. Samtalen som medarbetaren hade
valt ut spelades da upp, ett i taget. Forskaren stoppade regelbundet uppspelningarna
och stillde 6ppna fragor, exempelvis ”Vad hander har?” eller ”Vad tanker du har?”
Medarbetarna uppmuntrades dven att ta initiativ till att stoppa uppspelningarna for att
kommentera vad som hdnde. Den hir metoden, att lata informanterna uttrycka sina
tankar i anslutning till att de med forskaren betrakta en situation dir de deltagit kallas
ofta ”think aloud” och har ofta anvints i studier av larsituationer (Charters, 2003;
Greenhow och Robelia, 2009). Metoden gav vérdefulla insikter om vad som beskrevs
som svart och hur medarbetarna hanterade dem. Metoden innebar att medarbetarna
uppmérksammande oss pé detaljer i samtalen, hur de tolkade kunderna, sina tankar om
varfor de sa olika saker, och sa vidare. Var anvindning av metoden beskrivs mer utforligt
i en separat publikation (Sellerberg och Leppénen, 2023).

Projektet beviljades av etikprovningsmyndigheten, dir det bendmndes ”Svéra samtal,
hantering och liarande i telefoniarbete inom detaljhandeln” (Dnr. 2021-03020).

Deltagarna och det empiriska underlaget

Till en borjan deltog 30 kundtjanstmedarbetare i projektet. En medarbetare vid foretag C
bad, efter den inledande kvalitativa intervjun, om att avsluta sitt deltagande. Déarfor
raderades inspelningen av intervjun. Séledes var det 29 medarbetare kvar i projektet,
17 kvinnor och tolv man. Langden pa de 29 kvalitativa intervjuerna var mellan

54 minuter och en timme 23 minuter.

I foretag A var medelaldern ungefar 24 ar. I foretag B var den drygt 30 ar och i foretag
C drygt 35 ar. I foretag A var den genomsnittliga tiden som medarbetarna hade varit
anstéllda lite drygt ett ar och i foretag C ett ar och en manad. I féretag B var den genom-
snittliga anstéllningstiden ndgot ldngre: tvd ar och sju méanader. Flera av medarbetarna
hade, fore sina anstdllningar, tidigare erfarenhet av arbete med kundservice per telefon
(tio medarbetare) eller kundservice dir de moétt kunder fysiskt (16 andra medarbetare).
Samtliga arbetade mandag till fredag och kontorstider, men det var tva av dem (vid
foretag B) som édven arbetade kvillar.

Det var 22 av medarbetarna som spelade in totalt 215 samtal. Tio medarbetare vid foretag
A spelade in totalt 88 samtal, nio medarbetare vid foretag B spelade in 93 samtal, och

tre medarbetare vid foretag C spelade in 34 samtal. Cheferna forklarade att en del av de
medverkande medarbetarna antingen hade avslutat sina anstéllningar, bytt avdelning och
darfor inte langre genomforde samtal eller hade valt att inte fortsdtta delta. Bortfallet i
foretag C var stort men vi fick aldrig nagon forklaring till det.

Efterfoljande think aloud-intervjuer genomfordes med 17 av de 22 kvarvarande
medarbetarna (tio vid foretag A och sju vid foretag B). Langden pa dem var mellan 56
minuter och en timme 23 minuter. Samtliga transkriberades ordagrant.
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En utsatt yrkesroll

En inledande beskrivning av arbetsplatserna
och arbetet

Medarbetarna arbetar i moderna kontorslandskap med ljudddmpande mattor och tak-
bekliddnader. De sitter vid skrivbord som star i rader eller grupper. Aven om det finns
ljudddmpande skdrmar mellan skrivborden sa kan medarbetarna hora varandras tal. Vid
behov kan de védnda sig till andra som sitter bredvid eller bakom nésta skdrm.

Var och en ér utrustad med ett tangentbord, flera stora bildskdrmar och ett headset.

Pa skdrmarna kan de se de olika tekniska system som de arbetar med: telefonsystem,
ordersystem, reklamationssystem, system for varuinformation, mejl, chatt, kommunika-
tion med leverantorer, fraktbolag och ekonomiféretag. Den exakta sammansittningen av
system varierar mellan foretagen och utvecklas standigt.

Medarbetarna dr indelade i olika avdelningar. Samtliga tre har en allmin kundtjanst som
framfor allt tar emot telefonsamtal. Foretag A och C har dven sirskilda reklamations-
avdelningar dér erfarna medarbetare med sérskild reklamationsutbildning arbetar. Vid
behov far medarbetarna vid reklamationsavdelningarna dven arbeta i den allménna
kundtjénsten, exempelvis nér kderna for inkommande samtal dr langa. Vid foretag B
finns en sdrskild radgivningsavdelning med yrkesutbildade specialister som ger rad till
vissa kunder.

Nér kunderna handlar hos foretagen soker de upp foretagens hemsidor pé internet.
Daér lagger de varor i digitala varukorgar. Sedan checkar de ut. De fyller i namn,
personnummer och adress och véljer hur de vill fa varorna
levererade och hur de vill betala. Darefter far de bestallnings-

bekriftelsen direkt pé skdrmen och via mejl. I anslutning
till kopet har kunderna sillan annan kontakt med
foretagen men det forekommer att kunder ringer for att
exempelvis fraga om produkter.

Kunderna kontaktar kundtjénsten nér det uppstar

ett eller annat problem, till exempel nér leveransen
drojer, en vara dr skadad eller nér de vill returnera

eller reklamera en vara. Medarbetarnas huvudsakliga
arbetsuppgift bestar av att ta emot mejl och telefonsamtal
frén kunder. Deras uppgift ar att lyssna p& kundernas problem-

presentationer och att l6sa deras problem. Ofta talar de med kunderna samtidigt som

de arbetar med de olika tekniska systemen. I ménga fall 16ses problemen direkt, medan
samtalen pagar. Andra ganger borjar medarbetarna 16sa problemen. Som exempel, nér en
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kund vill reklamera en vara sé startar medarbetaren ett drende i systemet for reklamation.
Ofta ber medarbetaren kunden beskriva vad som &r skadat och ibland ombeds kunden

ta ett foto pa varan och mejla det till kundtjansten. Ibland behéver medarbetaren &dven
kontakta tillverkaren och/eller leverantoren for att friga om reklamationsprocessen.
Andra ginger behdver medarbetaren kontakta fraktbolaget eller faktureringsforetaget.
Néar medarbetaren &r klar med samtalet sammanfattas drendet skriftligen i form av
tjdnsteanteckningar: vad som sades i samtalet och vad medarbetaren och kunden kom
overens om. Sedan ldggs drendet i den interna kon dér det ligger fram till nddvéindig
information inkommit fran till exempel kunden eller leverantéren. Sedan hanteras drendet
vidare av de medarbetare som rakar vara i tjanst.

Hur problemen uppstar

Varje telefonsamtal handlar om ett eller flera problem. I allmanhet uppstar de i andra
delar av foretagen eller hos tillverkare, leverantérer, fraktbolag eller faktureringsbolag.
Kunderna vénder sig till kundtjansten for att 1dsa problemen och ibland &ven for att

fa hjalp med att hantera olika negativa konsekvenser som problemen gett upphov, till
exempel for att fa ersdttning for merkostnader for resor till och fran paketombud nir
foretagen skickat fel produkter.

Varje telefonsamtal handlar om ett eller flera problem. | allménhet

uppstar de i andra delar av féretagen eller hos tillverkare,
leverantérer, fraktbolag eller faktureringsbolag.

Manga problem uppstér i kundernas moten med foretagens hemsidor. En del kunder
klarar inte av att orientera sig bland foretagens hemsidor. Andra lyckas inte betala. En
del klarar inte av att 4ndra pa sina kontaktuppgifter. Det forekommer att paket hamnar
fel darfor att systemen for auto-ifyllnad av kundernas adressuppgifter fyllt i fel adresser.
En del kunder siger att de sjélva inte kontrollerat adressuppgifterna och att de nog sjélva
bidragit till att paketen hamnat fel. Andra hiavdar att de kontrollerat sina uppgifter och att
det méste vara fel pa foretagets system. Ibland 4r kunderna mycket irriterade.

En del kunder blir upprorda nir de ringer for att be medarbetarna dndra leveransadress
men blir nekade med hianvisning till skél som har med sékerhet att gora. Ibland rakar
kunder bestélla dubbelt till foljd av att internetkontakten brutits eller att de inte fétt
orderbekriéftelse. Ibland uppticker kunderna sina dubbla bestillningar forst nir paketen
aviseras fran fraktbolagen.

En del kunder kontaktar kundtjénsten dérfor att produktbeskrivningarna pa hemsidorna
ar otydliga eller for att produkternas faktiska egenskaper inte stimmer med det som star
pa hemsidorna. I samtliga fall kan de uttrycka negativa kénslor.
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Andra problem uppstar i kundens interaktion med foretagens sdljare. Det forekommer
att kunder havdar att séiljarna muntligen lovat dem nagot som kundtjénstens medarbetare
inte kan verifiera. Det forekommer att kunder hiavdar att sidljarna hjilpt dem bestélla
varor men att de bestillt fel varor. Det kan vara svart for medarbetarna att kontrollera om
det stimmer.

Det kan dven uppsta problem i féretagens paketeringsavdelningar. Ibland ar paketeringen
inte s& snabb som kunden blev lovad. Ibland har fel varor skickats. Ibland far kunden

i efterhand besked om att de bestillda varorna saknas fastin hemsidorna lovade att de
skulle finnas. Men det forekommer dven att paketeringsavdelningarna ar for snabba:
ibland ringer kunden, direkt efter bestillningen, for att avbestilla, men da har paketet
redan skickats. Det betyder ofta att kunden antingen far betala for returfrakt eller
acceptera kopet. Ibland upplever kunder att de fétt otillrdcklig information om att
forsdndelser ar forsenade.

Det kan dven uppsta problem i interaktionen mellan kunderna och fraktbolagen,

till exempel nér fraktbolagen, trots utlovad leverans, inte levererar. Ibland uttrycker
kunder misstankar om att fraktbolagen inte ens forsokt leverera. Kunder kan siga att
fraktbolagen &r svéra att né per telefon eller mejl och att de darfor kontaktar kundtjénsten.
Nir kunder tagit ledigt fran sina arbeten for att ta emot paket och de inte anldnder sa kan
de vara mycket irriterade. Medarbetarna har inte alltid tillgang till mer information &n
kunderna har om vad som hént och kan dérfor inte hjdlpa dem sérskilt mycket, vilket kan
skapa negativa kénslor. Ibland nekas kunder att hdmta ut sina paket. Ibland saknas paket.
Det forekommer att paket skadas vid transport.

Sarskilda problem uppstar i anslutning till reklamation av produkter, dir medarbetarna
ofta far inhdmta leverantdrernas tolkningar av vad som hint med produkterna och deras
beslut om hur drenden ska hanteras, vilket kan ta lang tid. Samtidigt vill manga kunder ha
besked snabbt. Reparation av produkter kan ta lang tid och kunder kan bli irriterade over
det. Ofta stéller kunder fragor om hur ldng tid det kan komma ta, men medarbetarna har
inte alltid sddan information tillgdnglig.

Naturligtvis ér kunder ofta medskapare till problemen. Férutom att kunder skriver in

fel adresser, gor dubbla bestdllningar, med mera, sa forekommer det att kunder, enligt
medarbetarna, hanterar produkterna fel, vilket kan skada dem. Nar reklamationer nekas
kan kunder bli mycket arga. I det insamlade empiriska materialet finns exempel pa
kunder som aterkommer vid upprepade tillfallen for att tala om nekade reklamationer och
vid varje kontakt argumenterar, beklagar sig, uttrycker negativa kénslor, och sa vidare.

Sammantaget uppstar problem ofta i andra delar av foretagen, men dven hos tillverkare,
leverantdrer, fraktbolag, faktureringsforetag och dven hos kunderna. Arbetet bestar ofta,
som en medarbetare sa, av att “stdda upp” efter andra.
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Tekniska villkor for |6sning av problem

Medarbetarnas arbete med att 16sa kundernas problem bestdms av vissa tekniska villkor.
De kan, i sin tur, leda till svarigheter och negativa kénslor hos kunder.

Telefonsystemet bidrar till att skapa negativa kénslor. Telefonkoer skapar negativa kanslor
hos manga kunder. En del blir irriterade 6ver att de, nir de lagt pa for att ta exempelvis ta
ett foto pa produkten for att sedan aterkomma, inte kan ringa direkt till medarbetaren. I
stéllet hdnvisas de till att ringa det allménna numret och kda igen.

Medarbetare sdger att sjalva kommunikationsmediet, att inte kunna se kunden, skapar
svarigheter. Ibland &r det svart att hora eller forstd kunden, vilket kan bero pa délig
mottagning, att det finns storande ljud i den miljo frén vilken kunden ringer eller att
kunden talar otydligt. Medarbetare séger att det kan vara pinsamt

att flera ganger be kunder upprepa sig. Det forekommer att
medarbetare véljer att inte forsta allt kunderna séger hellre
an att riskera gora dem irriterade med sina upprepade
fradgor om vad de sa eller menade.

En sdrskild svarighet dr att manga samtal handlar om
foretagens hemsidor. Medarbetarna kan da inte peka
och visa (vilket de hade kunnat om de hade métt kunden
ansikte mot ansikte) och dr i stdllet tvungna att med ord
guida kunderna genom hemsidorna.

Manga samtal handlar om férger och former, dér kunderna till

exempel sdger att fargerna pa produkter inte stimmer med de som finns pa hemsidorna.
Medarbetare sdger att det kan vara svart att bemota eftersom foremélen som avbildas
pa hemsidorna ér fotografier som ar tagna i ett visst ljus och med viss utrustning och
avbildas pa kundernas datorskdrm. I det inspelade materialet forekommer samtal som
handlar om hur gré” eller ”hur bla” produkter egentligen ér.

Aven foretagens tekniska system, till exempel systemen for reklamation och retur,
skapar svarigheter. En del medarbetare, framfor allt vid foretag C, sa att de var svara
att 14ra sig att och anvénda. Ibland tog det lang tid att hitta information, vilket innebar
att kunder fick vénta pa besked. Ibland saknades information och ibland stimde inte
produktbeskrivningarna och bilderna med de féremal som kunderna fatt hemskickade.

Det fanns medarbetare som sa att en sérskild svarighet dr att soka efter information i
systemen samtidigt som kunderna yttrar, ibland I1&nga och detaljerade, beskrivningar

av vad som hént. Ibland forvéntar sig kunderna att medarbetarna ska vara insatta i
darendena redan innan de natt fram. Ibland beréttar kunderna om vad som hént, utan forst
ha angett ordernummer, vilket innebér att det kan vara svart for medarbetarna att tolka
deras berittelser.
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Aven den interna kon for drendehantering ger upphov till svarigheter. Nir kunden ringer
till foretaget om ett nytt problem sa behdver kunden ofta skicka ytterligare information
(till exempel ett foto pa en produkt) eller sa behéver medarbetaren inhdmta information
frén exempelvis leverantdren. Da hamnar drendet i en intern k. Ibland blir kén 1éng

och det forekommer att kunder ringer for att klaga pa att de inte fatt besked. Vid ett av
foretagen hamnade de kunder som aterkom for att friga om sina drenden lédngst bak i

kon. De fick darfor védnta dnnu lingre. Det forekommer dven att d&renden blir fordrojda, sa
en del medarbetare, darfor att andra medarbetare medvetet véljer bort att ta sig an vissa
typer av drenden vilka de anar kan vara komplicerade eller konfliktladdade.

Nér medarbetare tar sig an drenden som andra paborjat sa kan det uppsté sarskilda
svarigheter. Det finns medarbetare som séger att andra medarbetare ibland inte har
dokumenterat tillrackligt detaljerat eller att de helt enkelt fattat felaktiga beslut.

Medarbetarnas arbete med att [6sa kundernas problem

bestdms av vissa tekniska villkor. De kan, i sin tur, leda till
svarigheter och negativa kanslor hos kunder.

Normer som villkor for att |6sa problem

Medarbetarnas arbete med kundernas problem bestdms dven av vissa normer. Det kan, i
sin tur, leda till vissa svarigheter och negativa kénslor hos kunder.

Regelbundet aktualiseras vissa juridiska normer i relationen mellan foretaget och
kunden. Medarbetare ndmner framfor allt konsumentkdplagen. Ibland framfor kunder
andra tolkningar av konsumentkoplagen &n de som foretagen gér och som medarbetarna
forvéantas framfora till kunder. Darfor forekommer det att samtal handlar om hur
lagtexter ska tolkas. I nagot enstaka samtal deltar 4ven kundens egen jurist i samtalet.

Det fanns kunder som blev forvanade och dven arga nir de insag att de inte automatiskt
hade ritt att ’returnera” produkter som de paketerat upp och bdrjat anvdnda, dven

om de anvént dem en kort stund. [ sidana fall hanterades kundernas drenden som
“reklamationer”. Det kunde skapa negativa kénslor.

Medarbetare sa att det dr vanligt att kunder inte ldser den villkorsbilaga som de bockar
av 1 anslutning till sina kop. Medarbetare sa att manga ldser den forst nér det uppstar
problem och att de blir forvanade eller irriterade dver texten, till exempel att de sjélva far
bekosta returfrakt nér de inte 16ser ut sina paket.

Vissa foretagsinterna normer aktualiseras nédr kunder vinder sig till foretagen for att
16sa sina problem. Det kan handla om nér kunder ska erbjudas kompensation, i vilken
form den ska ges (exempelvis prisavdrag eller rabatt pa nista kop) och dess storlek. Vissa
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samtal dr rena forhandlingar om kompensationer och ibland uttrycker kunder starka
negativa kénslor om medarbetarnas beslut.

Det finns dven foretagsinterna normer om att upprdtthdlla goda relationer till kunder.
Sadana normer motiveras med méalsittningen att kunderna ska vara n6jda med sina kop sé
att de aterkommer och foretagets rykte blir gott. Sidana normer innebir att medarbetarna
ibland far gora avviganden om ifall de ska gora avsteg fran juridiska normer, kdpevillkor
och interna normer om kompensationer. Ibland gor de avsteg fran saidana normer med
hianvisning till att kunder &r ’storkunder” eller “’sarskilt viktiga” for foretaget i olika
avseenden. Som exempel sa en medarbetare att det kan vara befogat att gora en eftergift
till en kund som é&r chef vid ett foretag som levererar ménga produkter till foretaget. Det
forekommer att kunder Advdar att de ar “’storkunder” eller séger att de ”kénner en chef”
vid foretaget. Ibland “genomskadar” medarbetare sddana “forsok”. Andra ganger ger

de efter.

Dartill kan samhdlleliga normer om rdttvisa aktualiseras. Medarbetare sa att de ibland
hamnar i situationer dér de, enligt foretagets interna normer, inte kan eller far hjélpa
kunden men dér de har medkénsla med kunden dérfor att kunden “egentligen” har rétt.
Ett exempel var en kund som, enligt medarbetaren, hade kopt en undermaélig produkt
men déir foretagets regler inte tilldt att den reklamerades. Medarbetaren sa sig verkligen
kdnna med” kunden. I nésta andetag sa medarbetare att det dven finns kunder som
medvetet verkade forsoka skapa medkénsla hos dem, som en slags manipulation.

Dartill finns dven beteendenormer. Det fanns medarbetare som sa att det finns vissa mer
precisa normer om hur man ska bemota kunder i samtalets borjan: att vid inkommande
samtal hilsa kunden vilkommen, presentera sig sjdlv med namn (medarbetarna anvinde
sitt fornamn eller alias) och att frdga kunden om hur de kan st till tjanst. I dvrigt, sa de,
géller allminna servicenormer om att “vara trevlig” och ”service-minded” och att inte
sjalv uttrycka negativa kénslor gentemot kunden.

Overvakning

Medarbetarna ér overvakade pa flera sitt, vilket syftar till att kontrollera och styra
medarbetarnas foljsamhet med de normer som géller for arbetet.

Telefonsamtalen spelas in av foretagen. Det motiveras med att inspelningarna anvénds for
syften som har att gora med kvalitetsgranskning och utbildning. De inspelade samtalen
anvénds pé flera sétt: De anvénds vid handledning av anstéllda. Det forekommer att
medarbetare eller chefer tar initiativ till att lyssna pé enskilda samtal och sedan diskuterar
med medarbetaren i fraga om hur den kan hantera olika situationer.

Chefer kan leta upp inspelningar av samtal som kunder klagar pa. Om en kund inkommer
med klagomal pa en medarbetares beteende eller beslut sa kan chefen i efterhand lyssna
pa samtalet och avgdra om medarbetaren agerat i enlighet med foretagets normer.
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Inspelningar kan dven anvéndas for att ta reda pd vad som egentligen sagts och utlovats
i tidigare samtal. Om en kund exempelvis hdvdar att en annan medarbetare lovat nagot

s& kan medarbetaren ta reda pa om det stimmer genom att be chefen lyssna igenom det
andra samtalet. Det forekommer ocksa att kunder sdger att de sjélva spelar in samtalen

och har ”’bevis” pa vad som sagts.

Medarbetarnas arbete sparas i foretagens digitala system. Chefen har mdjlighet att
inhdmta uppgifter om vad kunder kopt, nidr kunder kontaktat foretaget per telefon,
mejlkorrespondens, medarbetarnas tjinsteanteckningar och beslut. Aven i denna
bemarkelse sker arbetet infor Gppen rida.

Medarbetarna &r 6vervakade pa flera sétt, vilket syftar

till att kontrollera och styra medarbetarnas féljsamhet
med de normer som géller for arbetet.

Nir kunder avslutar samtalen ombeds de svara pa fragor om hur de upplevde foretagen,
inklusive medarbetarnas bemoétande. Resultaten av sédana kundndjdhetsmdtningar
sammanstdlls och kan, vid &tminstone tva av foretagen, kopplas till enskilda
medarbetare. Det betyder att medarbetarna vid foretagen, med jimna mellanrum, fér
ta del av kundernas betyg pé deras arbete. Dartill forekommer det att kunder mejlar
synpunkter pa enskilda medarbetare till chefer, varefter de kan vélja att lyssna pa
samtalen i frdga och dven granska hanteringen av drendena i vrigt.

Vid atminstone tva av foretagen sammanstélls statistik om de drenden och samtal som
varje medarbetare hanterat: typ av drende, hur lang tid de tagit i ansprak, samtalsldngd,
och sé vidare. Statistiken kan anforas samtal mellan medarbetaren och chefen. En
aterkommande fréga, i handledningen av medarbetarna, handlade om ldngden pa
samtalen. Medarbetarna uppmanades att ldra sig att avsluta samtalen snabbare.

Dartill har kunderna majlighet att, i enlighet med EU:s dataskyddsdirektiv GDPR, rtt att
nér som helst fa tillgang till den information som finns lagrad om dem. I det insamlade
empiriska materialet finns exempel pa sadana telefonsamtal.
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Problem, negativa
konsekvenser och
negativa kanslor

Negativa konsekvenser

Som sagt handlar telefonsamtalen alltid om ett eller annat problem. Ofta ger de upphov
till olika konsekvenser for kunderna. Det forekommer att konsekvenserna &r positiva,
exempelvis nir en kund har kdpt en produkt och sedan &ngrat sig och blir glad nar
medarbetaren hor av sig for att meddela att den utgatt ur sortimentet och darfor inte
kan levereras. Men oftast dr konsekvenserna negativa, exempelvis nér en vara inte kan
anvéindas darfor att den ar sonder redan vid leveransen.

» Primdra negativa konsekvenser ar direkta negativa konsekvenser av problemen, till
exempel att en kund inte kan anvéinda en bestélld produkt darfor att den dr sonder eller
en produkt inte motsvarar kundens forvéntningar.

o Sekunddra negativa konsekvenser ar sadana som uppstar i anslutning till att kunden
forsoker 10sa problemet, till exempel att ringa till kundtjénsten, hamna i telefonko,
att behdva paketera en vara som ska skickas i retur, frakta paketet till postombud, att
fotografera en vara som ska reklameras, att inte fa information om vad som héander med
ett paborjat reklamationsdrende, att ringa till kundtjansten igen, och sé vidare.

o Tertidra negativa konsekvenser ar saidana som uppstar i den verbala interaktionen med
medarbetaren, till exempel att kunden inte hor medarbetaren, att medarbetaren ger ett
besked som uppfattas motséga det som en annan medarbetare tidigare givit, och sé vidare.

Negativa kanslor

Medarbetarna sa att det stora flertalet kunder inte uttrycker negativa kénslor. En med-
arbetare sa att: "Merparten dr trevliga och glada, kan skratta &t det.” (C10 Intervju). En
annan medarbetare sa att: ”Det ar jitte, jatte-sdllan som jag har varit med om att kunden
blir jétte, jattearg. Sen sjdlvklart ndgon géng hinder det.” (C2 Intervju).

Det forekommer att kunder svarar med negativa kinslor dven vid enkla problem som inte
innebdr nagra storre negativa konsekvenser (exempelvis att en vara ar forsenad ett dygn).
Det ar tydligt att negativa kanslor &r vanligare ndr kunden rakat ut for flera olika negativa
konsekvenser, till exempel att en vara drojer, kunden inte kan anvénda produkten,
kunden kontaktar foretaget och hamnar i en lang telefonko och till slut blir bemott

med ett negativt besked (till exempel att det kommer drdja dnnu ldngre innan varan




Handelsradet | Forskningsrapport

anlidnder). Medarbetare sa att kunder ofta uttrycker negativa kénslor i vissa slags drenden,
exempelvis reklamationsérenden, drenden som drar ut pa tiden, drenden som handlar om
mycket pengar, och vid negativa besked.

Var negativa kanslor uttrycks

Regelbundet bestar samtalen av vissa faser som foljer pa varandra i en viss ordning:

« Oppning

* Presentation av drende
 Utforskning av drende
o Atgird

* Avslutning

I var och en av faserna édgnar sig deltagarna &t en eller flera olika aktiviteter. Som
exempel bestar fasen 6ppning av aktiviteter sdsom att etablera en kommunikationskanal
och att etablera de samtalandes samspelsméssiga identiteter.

Samtalens 6vergripande struktur har stora likheter med den struktur som aterfinns i
andra samtal mellan foretrddare for organisationer och deras kunder/klienter/patienter
eller motsvarande, till exempel samtal till sjukvéardsrddgivning, ldkarbesok eller
kvartssamtal i skolan (Leppdnen, 2002). Det finns flera anledningar till likheterna, inte
minst att deltagarna dr orienterade emot att /dsa en eller annan uppgift (till exempel

att reklamera en produkt), att deltagarna har olika skyldigheter och rdttigheter (till
exempel att uppringaren har skyldighet att presentera drendet och ge den information
som efterfragas), och att deltagarna har olika resurser for att 10sa drendet (till exempel att
medarbetaren har organisatoriska resurser for att 19sa drendet).

6ppningen bestér regelbundet av foljande aktiviteter:

* Etablering av kommunikationskanal (att kunden ringer, vilket leder till ringsignal hos
medarbetaren och att medarbetaren Gppnar samtalskanalen genom att starta telefonen).

* Hdlsningar (att medarbetaren till exempel sdger ’hej” vilket kan f6ljas av att kunden
hélsar tillbaka).

» Vilkomstfraser (till exempel att medarbetaren sdger “vilkommen till + foretagsnamn”
vilket kan foljas av att kunden tackar).

» Erbjudande om att std till tjdnst (till exempel att medarbetaren sdger ”hur kan jag
hjalpa dig?”).

* Sjdlvpresentationer (dar medarbetaren regelbundet anger sitt fornamn och kunden
anger for- och efternamn).
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Sammanséttningen av aktiviteter, liksom deras ordning, varierar. Det beror till stor del
pa om det dr kunden som ringer till foretaget eller om det dr medarbetaren som ringer
till kunden. Redan i denna fas forekommer det att kunder uttrycker negativa kéanslor, till
exempel genom att inte returnera hélsningar eller genom att, i samtal dir medarbetare
ringer till dem, utbrista ”ja det var pa tiden ni horde av er”.

Presentation av drendet: Nir samtalet dr 6ppnat blir det relevant for uppringaren
att presentera sitt drende. Nar medarbetaren ringer till kunden foregas det ofta av att
kunden tidigare kontaktat foretaget. I sidana fall har kunden, per mejl och/eller i telefon-
samtal presenterat drendet, varefter det hanterats inom organisationen. Sedan ringer
medarbetaren till kunden for att samtala om &drendet, till exempel for att stélla fragor,
informera om négot eller meddela ett beslut. I sddana samtal, didr medarbetaren ringer
till kunden, dr det medarbetaren som presenterar drendet, till exempel med fraser s

som “det géller (produkten) som du kontaktade oss om” eller ”jag ringer om paketet

som inte kommit fram”. S&lunda dteraktualiserar medarbetaren det drende som tidigare
varit foremal for korrespondens. Det forekommer dven att kunden direkt, utan att
medarbetaren ateraktualiserat drendet, borjar tala om drendet, till exempel med ja hur
blir det med (produkten)?” eller ’jag har tankt igenom det hér och...”. Kunden har i sa fall
forstétt vad samtalet géller genom medarbetarens presentation av sin identitet.

I de fall kunden ringer till foretaget forvéntas kunden presentera drendet. Ofta inleder
kunden med att beskriva bakgrunden till drendet genom att ange nér problemet borjade
och vad som dé hénde och genom att redogora for vari problemet bestdr (till exempel
”jag (...) (eh) fick en leverans hér i mandags” och “och (eh) det visade sig att (¢h) jag
fick bara en (...) i (eh) ett kolli utav, aa, kolli eller en (produkt) i stéillet for tva”).
Kunden uttrycker regelbundet dven den komplikation som foranlett samtalet, till
exempel kundens undran om nér produkten ska komma: “och da ringde jag hér i tisdags
och anmailde detta, men jag har inte fatt nagonting svar vad &r det som hénder pa, nir
kommer néste (produkt)?”

Men det féorekommer dven att kunder, i denna position i samtalet, r betydligt mer
kortfattade och endast uttrycker en komplikation, till exempel som en fraga (till exempel
”jag undrar var min (produkt) har tagit vigen”) eller som en brist (till exempel “jag har
fortfarande inte fatt min (produkt)”) dér bristen kan tolkas som ett klagomal. I bada fallen
kan medarbetarna tolka det kunden séger som negativa kénslor.

Ofta uttrycks negativa kénslor i denna position, i anslutning till presentationen av
problemet och komplikationen. Kunder kan hér beklaga det som hént och/eller klaga pa
foretagets agerande och dven pa medarbetarna.

Utforskning: Efter att samtalet oppnats och drendets presenterats ar det vanligt att drendet
utforskas. Det kan ske genom att medarbetaren ldser om drendet i foretagets datorsystem.
Medarbetaren kan lasa om vad kunden kopt tidigare, vilka bestdllningar som &r aktuella, om
kunden returnerat eller reklamerat négot, eventuell mejlkorrespondens mellan foretaget och
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kunden samt tjansteanteckningar. Utforskning sker &ven genom att samtala med kunden,
inte minst genom att kunden beréttar och svarar pa medarbetarens fragor. Det forekommer
att kunder i denna fas uttrycker negativa kénslor genom att beklaga det som hént.

Atgéird: Det stora flertalet samtal leder fram till att en atgéird formuleras. Vanliga
atgarder ar att informera kunden om négot (till exempel hur drendet kommer hanteras),
be kunden skicka ytterligare information (till exempel fotografier pa produkten), hinvisa
kunden till annan instans (till exempel fraktbolag eller faktureringsforetag) eller att
formedla ett beslut (till exempel att avslé en reklamation eller erbjuda kompensation).

Samtal i vilka medarbetare formedlar negativa besked till kunderna, till exempel att
yrkanden pa reklamation eller kompensation avslés, beskrivs vara bland de svaraste.

En del sddana besked ges direkt i samtal dir kunderna ringer in och presenterar sina
drenden. Andra negativa besked foregas av att medarbetarna bereder drendena i forvag,.
Det fanns medarbetare som sa att de vdndas infor sdédana samtal och vilka reaktioner
de negativa beskeden kan vicka hos kunderna. Ibland tar sédana samtal 1dng tid och det
forekommer att kunder upprepade génger beklagar, klagar, ér arga, skéller pa foretaget
och medarbetaren och dven angriper medarbetarens person. Ibland kan sddana samtal
vara svara att avsluta. Ett vanligt monster dr att medarbetaren formedlar ett beslut, varpé
kunden forkastar beslutet/ifragasétter beslutet, varpa medarbetaren forklarar beslutet/
forsvarar beslutet, varpa kunden forkastar beslutet, och sa vidare.

Summering: En annan fas (och aktivitet) bestar av summering av atgirden, till exempel
vilken atgdrd som kommer vidtas eller vilket beslutet blir. Det férekommer att kunder
yttrar negativa kénslor omedelbart efter summeringar.

Avslutning: Regelbundet tackar kunder och medarbetare varandra. Det férekommer
aven att de yppar uppskattning och dven lyckonskningar forekommer (till exempel
”Da far jag onska en trevlig dag”. Darefter foljer avsked och att

kommunikationskanalen stings. Det forekommer att kunder
dven i denna fas uttrycker negativa kénslor. Ofta sker det
genom att kunden inte tackar, inte visar uppskattning,
inte lyckonskar och inte ens tar avsked. Ibland lagger
kunden helt enkelt pa luren, direkt efter att tgérden
summerats. Kunder kan éven uttrycka negativa kéinslor
genom att ldgga pa utan att sdga ett ord eller genom att
vara arg eller sarkastisk, till exempel genom att betona
avskedsfraserna.

Sammantaget kan vi se att negativa kinslor kan uttryckas
i en rad olika positioner i samtalen och med en rad olika tekniker.

De vanligaste positionerna ar (a) som en del av kundens presentation av drendet i
samtalets bdrjan, (b) som respons pa medarbetarens foreslagna atgérd, framfor allt efter
negativa besked, och som en del av de, ofta langa, ordvéxlingar som foljer dérefter.
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Hantering av
negativa kanslor

Antecipering

Tolkningar av intervjuerna och samtalen visade en grundlaggande metod for att hantera
negativa kénslor ar att forsoka antecipera dem, det vill séga att i forvig identifiera tecken
som tyder pa att kunden kan komma uttrycka negativa kanslor. Det gér det méjligt for
medarbetaren att, innan de negativa kénslorna uttrycks, féregripa dem och identifiera
metoder for att hantera dem.

Medarbetarnas mojligheter att antecipera negativa kanslor
skiljer sig mellan inkommande och utgdende samtal. Vid
inkommande samtal saknar medarbetarna mojligheter

att fore samtalen antecipera eventuella negativa

kénslor: ”Nar du sitter och tar emot ett samtal, du

vet ju aldrig vad det ska, vad det ska handla om, du

kan inte forbereda dig.” (B3 intervju) och ”Det ar

en Overraskning att sitta pa kundtjanst, vad du far.”

(C10 intervju). Samtidigt, sdger medarbetarna, &r det
inte lika vanligt att kunder uttrycker negativa kénslor i
inkommande samtal som i utgdende samtal.

Men, sa snart samtalet borjar, kan medarbetaren sdka efter tecken pd om negativa kanslor
kan komma uttryckas. Medarbetaren kan vara uppméarksam pa kundens presentation av
sitt problem och kan, med hjélp av ordernummer och telefonnummer, s6ka upp tidigare
dokumentation. Medarbetaren kan urskilja tecken som kan tyda pa uppseglande negativa
kinslor, exempelvis om drendet drojt ldnge, om samtalet foregatts av flera kontakter
mellan kunden och foretaget, om kunden fatt vénta ldnge pa besked, om det giller mycket
pengar eller om det géller en produkt som formodas vara sarskilt viktig for kunden.
Medarbetaren kan lyssna pa kundens “’ton”, sdrskilt i borjan av samtalen: ’Man maérker ju
ganska snabbt, tycker jag, om det &r ndn som dr enkel att prata med och som man kanske
kan, ja, men, om det kommer bli jobbigt eller inte.” (B2 intervju). Tecken som tyder pa
negativa kdnslor kan vara att kunden talar forcerat, talar med hog rost, suckar, svér, rdknar
upp flera problem och komplikationer eller till och med séger sig vara irriterad eller arg.

Vid utgdende samtal har medarbetaren storre mojligheterna att antecipera negativa
kéanslor. Att ldsa dokumentation om ett drende kan, som en medarbetare vid foretag A
sa, ge en “’kénsla av att det hir kan bli jobbigt.” (A8 think aloud). I dokumentationen kan
medarbetaren lisa tjinsteanteckningar om tidigare samtal, kundens mejl, med mera.
Samtidigt, sa en medarbetare att Vi skriver aldrig nanting heller om kunderna fér dom
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kan ju alltid begéra ut det, sa att dir skriver vi aldrig ndgra, &ven om en kund ar idiotisk,
sé skriver vi inte liksom; "hade en idiotisk kund som ville det hér och det hér, 16s honom
med detta’, liksom.” (A2 intervju). Medarbetaren motiverade det med hianvisning till EU:s
dataskyddsforordning GDPR. Det finns alltid en viss risk att kunden begér fa del av det
som skrivits.

Medarbetarna kunde dven inhdmta information om drenden genom att tala med

andra medarbetare som tidigare arbetat med drendena. De kunde dven antecipera
svarigheter genom att se till vad slags drende det &r frdgan om, till exempel om det ar ett
reklamationsdrende eller om kunden kommer fé ett negativt besked.

Antecipering fore utgaende samtal kunde leda till oro och forvéntan om kamp: ”Om
man vet att man ska neka en reklamation, sa, sa vet man ju lite sjdlv. Man forbereder,

det dr néstan lite stridsinstdllning, att man ar beredd pa att kunden ska vara sur.”

(A10 intervju). Men det kunde dven leda till att en flyktimpuls aktiverades: ”Och da ser
man dom anteckningarna och sa blir man vildigt mycket mindre benédgen att vilja ringa
kunden.” (A7 think aloud). Framfor visade det sig att antecipering av negativa kénslor
innebar att medarbetaren borjade planera det kommande samtalet genom att ldsa igenom
dokumentation noggrant, reflektera dver vad som kan komma ske och ténka igenom vad
medarbetaren ska séga i samtalet.

Antecipering av negativa kanslor gor det dven mojligt att foregripa eller ’vara fore”
kunden och ddrmed dven forsoka avvérja de negativa kénslorna. Det, sa nagra av de mer
erfarna medarbetarna, var nagot som de lart sig med tiden. De sa dven att formégan att
antecipera innebdr att arbetet blir mer avslappnat. En medarbetare sa forst att vi ser

ju telefonnumret fran kunden, s slar man upp telefonnumret, ser senaste ordern, jag

ser fraktsitt, jag ser, i ménga fall kan jag liksom se vad, vad vill den hér kunden innan
kunden har sagt det” och vidare, att samtalet da blir forutsdgbart och enklare att hantera:
”Sa jag vet vad problemet ir, jag vet vad 16sningen kommer att bli, den kommer att fa sitt
paket ikvéll i stillet for igdr och jag vet precis vad jag ska sdga daremellan. Har jag allt
det klart for mig, da &r ju samtalet mycket ldttare.” (BS intervju).

Det ér tydligt att det inte finns négra sérskilda normer vid foretagen som handlar

om antecipering. Antecipering ar inte heller nagot som foretagen lar de nyanstillda
medarbetarna. Medarbetarna lar sig antecipera pa andra sétt, vilket vi aterkommer till i
kapitlet ”"Léarande och utbildning.”

Att vara lugn

Medarbetarna uttryckte en tydlig norm om att vara lugn i samtal med kunder som
uttrycker negativa kinslor. Normen uttrycktes redan i anslutning till rekryteringen och
introduktionsutbildningen, sa medarbetarna: ”Nar jag hade min intervju hér, sa var, da
pratade jag med (namn pa medarbetare), (namn pa medarbetare) var véldigt tydlig med
att understryka att det finns folk som kommer ringa, som ar jattearga, som inte gar att
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resonera med, det enda man kan gora da &r att forsoka hélla sig lugn.” (B6 intervju). Att
“vara lugn” dr en metod som &r sanktionerad av organisationen.

Att vara lugn beskrivs bade som en personlig egenskap och som nagot som medarbetaren
kan ldra sig: “Alltsa jag &r ju s& van vid det hér laget sa att det rinner ju bara fullkomligt
av mig.” (A3 think aloud samtal 3). Man lir sig genom att samtala med kunder, sa
medarbetare: ”Du far bara bita det sura dpplet liksom, och ta de hir samtalen. Sen

sd, (eh) har du tagit tre—fyra samtal av den typen, s&, sé kdnner du dig bekvdm sen.”

(A9 intervju). Medarbetare sa att man vénjer sig vid kundernas negativa kinslor och
dérigenom lyckas man halla sig sjilv lugn: ”Man vénjer ju sig, alla vinjer ju sig till en
viss grad, men jag har svart att se att alla vanjer sig helt.” (B6 intervju).

Medarbetarna uttryckte en teori om kunder med negativa kénslor. En del av denna teori
ar att kunder med negativa kinslor ofta har behov av att uttrycka sina negativa kinslor:
“Alltsd, ibland sé ar det bara kunder som bara behover skrika av sig, inte skrika av sig,

det later ju vildigt brutalt, men ibland behdver kunderna bara fa ut den frustrationen dom
har 6ver denna saken.” (A9 think aloud). Sedan, nir kunden “’fatt skrika av sig” och ar
”klar” sa blir kunden, enligt teorin, lugnare: ’Ofta nér folk ar véldigt, valdigt upprorda sa,
s upplever jag att det dom behdver egentligen ér att & gora sig hdrda” och vidare "Och

fa nan slags, nan slags bekriftelse pa att, ja, jag forstar. For, for om man gor det liksom,
efter regn kommer solsken eller vad man ska sdga.” (B6 intervju).

Nér kunden &r arg, sdger medarbetarna, dr en god strategi att sjdlv tystna, att avvakta,
och att ge kunden utrymme att “skrika av sig”: “Ar det skiligt att dom #r arga si kan jag
lata dom skrika av sig lite.” (A9 intervju). Sedan, nér kunden fatt ’skrika av sig” sé kan
medarbetaren dterkomma: ”’Sen, nar dom har lugnat sig sa kan man ta tag i drendet och
kolla vad som har hént.” (C4 intervju). Sdlunda beskriver medarbetarna en strategi for
att med lugn hantera de kunder som éar riktigt upprorda: att ’1ata” dem “’skrika av sig”,
att sjélv luta sig tillbaka, lyssna pa dem, och sedan, efter att kunden tystnat och tillatits
fundera 6ver vad som sagts, sjdlv aterkomma i samtalet.

Kérnan i medarbetarnas teori ar att kdnslor smittar. Det egna lugnet gér kunden lugn:
”Dom dr mindre benégna att faktiskt fortsétta skrika om jag inte, om jag inte ger samma
respons tillbaka.” (A7 think aloud). P4 samma sitt leder egna negativa kénslor till att
kundens negativa kéinslor forstarks: “Ja alltsd, kunden blir ju liksom inte lugn om inte jag
ar lugn, brukar jag tinka. Att liksom, ar jag uppstressad och liksom arg mot kunden, da
blir det bara vérre.” (A2 intervju). En medarbetare sa att: ’Borjar du brusa upp och du, du
visar var sképet ska sta, sa att sédga, da blir det ju sju resor virre.” (C5 intervju).

Enligt medarbetarnas teori om kidnslosmitta finns det &ven en viss risk att de sjdlva blir
smittade av kundernas negativa kénslor. Ibland kan det vara svart att ’std emot” dem.
Ibland kan de bli arga “inombords”, men &nda lyckas att inte visa de egna negativa
kénslorna for kunderna: ”Det &r klart jag kan bli arg efterat for att jag tycker att det ar
ett orimligt samtal fran deras hall, men under samtalet sa blir man ju inte eh, blir man ju
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inte arg pa kunden utan man forsoker alltid vara lugn.” (B9 intervju). Det ar viktigt, sdger
medarbetare, att ”hélla igen” sina egna negativa kénslor och i stéllet uttrycka lugn. Det
egna lugnet gor kunden lugn.

Normen om att hantera kunder som uttrycker negativa kidnslor genom att sjilv vara lugn
framtréder i vissa av medarbetarnas berittelser om det egna larandet. De berdttade om
hur de, i borjan av sina karridrer, inte alltid lyckades hélla sig lugna men nu lart sig det.

Nér kunden &r arg, sdger medarbetarna, ar en

god strategi att sjélv tystna, att avvakta, och att ge
kunden utrymme att “skrika av sig”.

Normen framtriader dven i berittelser om andra medarbetares Gvertramp: “Alltsd, som
(namn pé anstélld) hade ju ett sdnt samtal hiromveckan och han, da han liksom reste

sig upp och han slog i bordet s, for han var sé jikla arg kunden och da borjade alla
reagera, men han bad ju om ursikt, han bara; sd ska man inte bete sig, jag ber om ursakt.”
Intervjuaren: ”Hur, hur reagerade ni andra pa det d&?”” Medarbetaren: ”Ja, vi bara, 0j,
alltsa, den hir kunden var ju inte nadig, ungefér. Men han, jag tror han 16ste det sa sma-,
han ringde nog tillbaka till kunden nista dag och da tror jag det blev 16st eller ninting, eller
nan annan fick den har trevliga kunden.” (A6 intervju). Citatet illustrerar med tydlighet
den asymmetriska relationen mellan medarbetaren och kunden avseende vem som tilléts
uttrycka negativa kénslor: kunden tillats yppa sina negativa kénslor och medarbetaren ska
vara lugn. I de fa fall dd medarbetare dnda uttrycker egna negativa kéanslor sa beméts de
med sanktioner fran organisationens sida: andra medarbetare reagerar pa det som hént,
medarbetaren kopplas bort fran drenden, medarbetaren far ringa till kunden och be om
ursdkt, och blir kanske dven bedomd som olamplig for sitt arbete.

Normen om “att vara lugn” &r en organisatorisk beteendenorm for métet med kunden
och saledes dr ett exempel pa det som Hochschild (1983) kallar “display rules”. Men
nir medarbetarna ”ar lugna” sé gor de inte det enbart for att vara foljsamma med den
organisatoriska beteendenormen utan ocksa for att rent konkret hantera de kunder som
uttrycker negativa kénslor. Samtidigt som organisationerna betonar vikten av att ”vara
lugn” sé ar det tydligt att de inte utbildar de nyanstédllda medarbetarna om /ur de ska
”vara lugna” i samtal med kunder.

Att vara saker

Medarbetarna uttryckte dven en norm om vikten av att vara sdker 1 samtal med kunder.
Normen uttrycktes redan i anslutning till introduktionen, i form av utbildning om
konsumentritt, rutiner, normer och regler for olika situationer samt tekniska system.
Déremot utbildar foretagen inte medarbetarna om Aur medarbetarna i samtalen ska gora
for att vara sékra.
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Framfor allt, sdger medarbetarna, dr det viktigt att i samtalen framsta som sdker: att
formedla ett intryck av att vara sdker pa det man sdger. Medarbetarna forsoker vara sikra
i alla samtal och sarskilt i samtal ddr kunderna uttrycker negativa kénslor.

En forutséttning for att kunna framstd som sédker, sa medarbetarna, ar att vara kunnig,
till exempel att vara kunnig om just konsumentrétt, rutiner, normer och regler for olika
situationer samt att behérska de olika systemen. En annan viktig forutsittning ar att vara
pdldst om det enskilda drendet, vilket medarbetaren kan bli genom att ldsa exempelvis
tjdnsteanteckningar och mejlkorrespondens.

Vikten av att vara siker motiverades med att de samtal i vilka kunderna uttrycker
negativa kénslor ofta handlar om vad som egentligen hant, nér det hédnt, vad som lovats
av vem samt hur juridiska normer, avtal och foretagsinterna normer ska tolkas.

Det finns risker med att framstd som osdker. En risk &r att kunden “géar pd” och lyckas gora
medarbetaren osiiker: "Ar du en vildigt osiiker person och osiiker p4 dina egna kunskaper,
till exempel, da kan det vara jittesvart att ta en san kund, for den kan ga pa sa mycket sé att
du sjélv blir osdker pa, du vet egentligen att vi inte har gjort nat fel, men eftersom kunden
gar pa sé jakla mycket s& borjar man betvivla, men kan, har jag gjort, sa jag fel eller har jag
gjort fel eller har vi gjort fel? Och genast dé, da blir ju samtalet mycket, mycket svérare.
Sa mycket utav det har att kunna ta svéra saker, det ar att ha grundkunskapen, att veta, vad
hénder, vad har vi gjort, vad har hiant och sa vidare.” (BS5 intervju). En annan medarbetare
sa att det finns en risk att kunden forsoker styra medarbetaren, det vill sdga ta makten:
”Om jag blir osdker sa kanske kunden hor det”...”Om jag da &dr osdker sa kanske den
kunden kan lura pé mig saker liksom.” (A8 intervju).

Men att vara oséker kan dven vara pinsamt: ”Och jag tycker att det 4r bade pinsamt

for mig som sitter i kundservice att jag har ingen aning om vad foretaget kan erbjuda.”
(C2 intervju). Medarbetaren vill framsta som “professionell”: ”Man vill liksom inte
uppfattas som oprofessionell heller, for man vill ju verkligen veta allting man gor innan
man ringer kunden till exempel.” (A9 intervju).

Medarbetare sa att det dr léttare att framsta som siker vid utgaende samtal eftersom

man da kan forbereda sig i forvdag. Vid inkommande samtal ar det svérare. Dé fér
medarbetaren direkt, i samtalets bdrjan, leta efter information och, om sadan finns, ldsa
pa om drendet. Om kunden samtidigt berdttar om alla turer i ett drende sé kan det vara
svart att hora allt, vilket i sin tur kan leda till missforstand och att det sdkra framtrddandet
undermineras. Vid utgdende samtal har medarbetaren initiativet: ”Det &r vi som, som
liksom repeterar historien vad som har hént och vad vi kan erbjuda i 16sningar och sa
vidare.” (C3 intervju). Medarbetaren kan dé planera samtalet: 14gga upp en strategi for
vad som ska sdgas och hur det ska ségas: ”’Sa att man bara skriver ner nagra, man kan ju
ha, jag brukar alltid ha &ppet ett litet Word-dokument liksom, skriva ner lite kort i drendet
dér. (Eh) sé att vet ocksa och att man, s& som kund, sa att de upplever mig som véldigt
paldst i drendet.” (A1l intervju).
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Medarbetarna anvinder olika metoder for att framsta som sékra. Det géller att inte

”lata osdker” (C7 intervju) och inte “darra pa rosten” (C6 intervju). Det géller att inte
Oppna upp for forhandling genom att ge vaga besked sdsom det blir lite svart” utan
snarare bestdmt sdga “det gar inte” (A4 think aloud samtal 2). En medarbetare sa att det
ar viktigt att ”man sdtter ner foten direkt” (A1l intervju). En annan medarbetare sa att
beklaganden kan tolkas som osédkerhet: ”Sag inte ‘dessvérre kan vi inte’ eller ’detta gar
inte’ eller "tyvérr gér inte detta’. Inga tyvérr, inget dessvérre, utan bara konstaterande att
’vi kan inte’... Utan fakta; ’sa hér ar det, sa hédr ar det, sa héar ar det, detta kan vi, detta kan
vi inte’.” (A10 intervju).

Ett annat sdtt att framsta som séker dr genom att sédga till kunden att beslutet &r noga
overvagt av medarbetaren, till exempel: ”Ja jag har kollat 6ver lite hdr nu under
fredagskvillen samt lite i morse innan du ringde in.” (A10 samtal 1), eller sidga till kunden
att medarbetaren tdnkt igenom &rendet tillsammans med kollegor: ’Vi har undersokt

det har underlaget som du har skickat till oss.” (C6 samtal 2). Det férekom ocksa att
medarbetarna hdnvisade till auktoriteter, till exempel “supporten”, “teamleader” eller
“chet™. Dértill kunde medarbetare hénvisa till juridiska normer, avtal och interna regler.
De sa ocksa att det kan vara viktigt att ’sta pa sig” om kunden argumenterar emot dem,
men dven att summera beslutet. I ett samtal, efter att kunden klagat 6ver ett forsenat
paket, sa medarbetaren slutligen att ”Jag kan inte gora sd mycket mer just nu dn att séga
att det formodligen kommer i morgon och om du pé nat sétt vill hiva det hér kopet sa
kan jag absolut hjdlpa dig gora det, det har du rétt till nir det dr sent men sen sa kommer
den ju ocksa den ar ju pa vig nu.” (Bl samtal 7). Silunda summerade medarbetaren hir
foretagets respons pa kundens problem. I den efterf6ljande intervjun sa medarbetaren

att hon “satte ner foten”: ”Lite grann tycker jag att jag sétter ner foten pa nét sitt, nir jag
sdger det hér att; "Jag kan inte gora sa mycket med att, det kommer féormodligen imorgon,
om du vill hédva det, da hjélper jag dig, saklart’” (Bl think aloud samtal 7).

Att avsluta

En annan organisatorisk norm &r att avsluta drenden sa snabbt som mojligt och att avsluta
sd manga drenden som mojligt. En anledning till att chefer tog initiativ till att handleda
medarbetare var att de inte arbetade tillrdckligt snabbt. En medarbetare sa att: ”Imorgon
sd ska min teamleader sitta med mig i nan timme och kolla hur jag arbetar for att jag ska
kunna bli mer effektiv, for att hon ska se hur jag arbetar och var man kan lagga mer eller
mindre tid, helt enkelt.” (A7 intervju).

I sjilva verket sa medarbetarna att sjdlva malsédttningen med arbetet vara att ”hjélpa
kunden”, att ”’10sa drenden” och att ’na avslut”. Att ”na avslut” beskrevs ofta vara till-
fredsstéllande. En medarbetare, som nyligen hade borjat vid reklamationsavdelningen,
jamforde arbetet vid reklamationsavdelningen med den “vanliga” kundtjénsten: ”Séa dér
16ser du ju inte s& mycket, men nu far jag ju mojligheten att 16sa och hjidlpa kunderna mer,
sé det dr mer spédnnande, tycker jag. Och kunna avsluta nénting, dn att bara pabdrja det.”
(A8 intervju).
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Ibland dr det svart att avsluta drenden, i synnerhet nar kunderna dr missndjda och
uttrycker negativa kénslor. I en think aloud-intervju stéller intervjuaren fragan: ”Vad ar
det, vad &r det jobbiga eller svara i detta samtalet?” Medarbetaren svarar: Ja, allts4,
alltsa, det jobbigaste &r ju faktiskt att avsluta samtalet for att vi, egentligen har vi ju 16st,
avklarat det ganska tidigt vad han behover. Nar jag har sagt att han behdover inkomma
med (produktnumret), s ar det ju egentligen avslutat.” Vidare sdger medarbetaren: ”’Och
det, alltsé, det svéra dr att han skriker hela jévla tiden och ja, jag, jag vet liksom inte hur
jag hade kunnat gora det béttre liksom, alltsa, mer &n att i sa fall ldgga pé luren tidigare.
Det ar ju det enda.” (A6 think aloud samtal 5). Medarbetaren beskriver hir ett drende
som, ur medarbetarens perspektiv, dr fardighanterat. Det svara bestar av att nu dven
avsluta samtalet med den arga kunden.

Att avsluta drendet kan dstadkommas genom att bortse frdan kundens negativa kdnslor,
med andra ord att inte uppméarksamma dem, och i stéllet fokusera pa problemet och
dess 16sning. I en think aloud-intervju beskriver medarbetaren en kund som véldigt,
véldigt irriterad” och séger sedan: ”Det dr ju det jag miarker direkt och jag vill ju hjdlpa
honom direkt, bara okej, sa just hir kdnner jag liksom att (medarbetaren bldddrar och
skumléser utskriften av samtalet) sa borjar dom, borjar dom ga in i det hér att, att dom
borjar bli trott pa oss och, och dér forsoker jag liksom hoppa in och; *Okej, men vad
géller det for order?’... S vi kan borja liksom avhjélpa felet sa fort som mojligt sa att vi
inte hamnar i den hér cirkeln av att; ’ja, nu har detta hiant och detta hént och detta hint
och ja, nu vill jag ha detta och detta’, liksom, sd man direkt bara; okej, vi bara klipper ner
det, vi bara kor.” (A9 think aloud samtal 1). Om medarbetaren é@nda inte lyckas avsluta
samtalet i samforstand sa kan den anvdnda andra metoder for att uppna, &tminstone ett
tillfalligt, avslut. Ett sétt dr att be om att pausa samtalet, exempelvis med hénvisning
till att medarbetaren “’ska ta reda pa nagot”. Ett annat sitt ar att varna kunden for att
medarbetaren kan komma ldgga pé luren om kunden inte lugnar sig. Ett tredje sétt ar att
faktiskt avsluta samtalet genom att lagga pa.

Att inte ta at sig

En viktig metod for att hantera kundernas negativa kénslor dr av att "inte ta at sig”. Det
gjorde de bdde i intervjuerna och i telefonsamtal med kunder. I ett samtal ringde en kund
for att byta leveransadress och fick beskedet att det inte tillats. Kunden blev arg och sa
att ’ni gor fel” och hianvisade till att séljarna i butiken sa att det &r tilldtet. I think aloud-
intervjun sa medarbetaren att Vi har inte gjort nat fel, 1 sa fall d4 att séljaren i butik har
gjort nat knasigt och lovat nénting, men det géir liksom inte att géra nanting nu, sa jag har
inte gjort nat fel i alla fall liksom.” (A4 think aloud samtal 2).

Medarbetarna uttryckte forstdaelse for att kunder ibland har negativa kdnslor: ”Jag vet

att de dr arga, de har en produkt som &r sonder och de vill ha en hel produkt — jag forstar
det.” (A2 intervju). De sa ocksé att de forstar att kunder “egentligen” inte dr arga pa dem
utan pa de situationer de hamnat i: ”Man bara vet liksom att, dom ir inte arga pa dig, dom
ar arga over lag, 6ver helheten.” (A5 intervju).
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Samtidigt uttrycks de negativa kénslorna i métet med medarbetaren. Medarbetaren

blir slagpase: "Ménga kunder vill ocksé bara krika av sig for att dom &r sa arga och
frustrerade och da blir det lilla jag pa andra sidan som far ta det.” (A7 think aloud).
Darfor kan kundens agerande ibland upplevas ordrtvist: ”Det dr ju, alltsd, alltid, det som
man spontant tdnker da, som man tankte forst, det &r ju dom hér nir man kanske blir
utskalld eller pdhoppad pa ett personligt plan i, i arbetet. Att, jag hade nan kund som, ja,
men du vet, var véldigt, ja, hard mot just mig i telefonen och dé kénde jag att, det har &r
ju inte, det &r ju inte jag som har bestdmt att det ska vara séhir eller pa det hér séttet, utan
nu tar du ut din ilska pé (namnet pa foretaget) och vara rutiner och riktlinjer, pa mig.”
(B6 intervju).

Det forekommer dven att medarbetarna, i samtal, markerar att de inte ar ansvariga for
problemen: ”For nan ging sé tycker ju dven jag att det blir for mycket, och da sidger jag att
du behover inte sitta hér och skrika och gnélla pa mig, for att jag har inte gjort nagot fel.”
(A2 think aloud samtal 5).

Men det ér inte alla kunder som rakt ut “kréker ut sig” gentemot medarbetarna.
Manga visar att de 4r medvetna om medarbetarnas situation: att de inte dr ansvariga
for problemens uppkomst och darfor “egentligen” inte dr fortjanta av att ta emot deras
negativa kénslor. Ibland klargor kunderna, redan i borjan av
samtalen, vem de negativa kénslorna &r riktade emot. En kund

sa att: "Jag ar jatteupprord for det hiar samtalet” och tillade
sedan att upprordheten inte dr riktad emot medarbetaren:
”Det &r absolut ingenting som du har gjort sa jag &r inte
alls sur pé dig alltsa.” (A2 samtal 3). Kunden adresserar
sin upprordhet till ndgon annan d4n medarbetaren.

Det forekom att kunder, efter att de hade adresserat
sina negativa kanslor till nagon annan dn medarbetaren,
uttryckte negativa kénslor genom att exempelvis svira,
men det forekom dven att inga negativa kinslor alls uttrycktes
efter adresseringarna. I intervjuerna sa medarbetarna att det
ar vanligt att kunder adresserar sina negativa kénslor till andra &dn

medarbetarna: ”Det dr ofta kunder séger det ocksa, det dr véldigt ofta dom, om man
svarar; ‘nu dr jag inte arg pa dig, nu far du ta det’ (A9 think aloud). Samma medarbetare
sa att sddana samtal, dar kunden fran borjan adresserar de negativa kénslorna till ndgon
annan dn medarbetaren, ar "ldttare”. ”"Da”, sa medarbetaren, “har man redan klargjort fran
boérjan att vi inte dr arga pa varandra”. Salunda kan medarbetaren ”halla distans” till de
negativa kédnslorna. De dr inte riktade emot medarbetaren.

Men det forekommer &ven att kunder borjar med att uttrycka negativa kénslor och forst

i efterhand adresserar dem till nagon annan dn medarbetaren och da dven ber om ursikt:
”Och det finns manga kunder som séger typ sd; men forlat, jag ar inte arg pa dig, liksom,
jag dr inte arg pa dig, liksom.” (A9 intervju).
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Nér kunderna adresserar sina negativa kénslor innan de uttrycker dem sé skapar de ett

utrymme for att, under kontrollerade former och med adress till annan instans, “6sa ur
sig” sina negativa kénslor. Medarbetarna blir da forberedda och kan slappna av i hdgre
utstrackning &n nér kunden inte alls, eller i efterhand, adresserar de negativa kidnslorna
till nagon annan.

Medarbetarna sa att det tog tid att lira sig att inte ta dt sig. Flera sa att de tog &t sig” nir
de var nyanstillda: I borjan nar man borjade med detta och helt och hallet var farsk, da
var det ju, niar man fick forsta samtalet som dom satt och skrek at en, da satt man ju och
tankte: vad, jag kan ju inte gora det hir pa nat annat vis, snélla, 1at mig bara hjélpa dig,
det hér ér inte mitt fel.” (C8 intervju). Samma medarbetare sa att det tog “ett par ar” att
lara sig att inte ta at sig: ”Det tog nog dnda ett par ar, skulle jag vilja sdga, innan man kom
till den har, eh, bekvima fasen. (I: Ja.) Att det, det 4r inte mig nu, nu har man haft det hér
sd manga ganger sa det, det kan inte vara mig det ar fel pa.” (C8 intervju).

En viktig del av medarbetarnas hantering av kundernas

negativa kanslor bestar av att “inte ta at sig”.

Att varna och/eller lagga pa

Det forekommer att kunder direkt angriper medarbetarna som av privatpersoner.
Medarbetarna séger att sddana samtal dr bland de svaraste.

Personangrepp kan besté av att kunden sdger att medarbetaren dr ansvarig for det som
hént eller for beslutet: ”Det &r nog det som jag tycker &r (...) ndstan dnnu jobbigare, det dr
vél om man far in en kund som 4r irriterad och direkt frén borjan har en irriterad, alltsa ton
till en, och liksom (...) gnéller pa mig personligen. For jag vet att det dr inte jag som har
gjort nagot fel héar.”” (A2 intervju). Medarbetarna kunde da forsoka att inte ta at sig, som
visades ovan, och forklara for kunderna att de sjdlva inte orsakat det som hint: ”Och dé, jag
brukar ocksa séga; ’det dr inte jag personligen som har kommit med denna 16sningen, vi r
ju en stor, ett stort foretag dar vi har mallar pa hur vi l6ser drendet, detta kommer inte fran
mig som person. Detta dr en 16sning som ar framtagen av hela organisationen, att det ar sa
hir vi 16ser en kund, vi gor det pa det har séttet’. Och da tar du ju ifran dig sjilv fran det
och da kan dom inte ldngre sdga att jag inte vill eller att det &r mot mig, utan; ’du hade fatt
samma svar oavsett vem du pratar med, det dr inte min l6sning, jag framfor den for det &r
mig du har kommit till, men det &r fortfarande sa det ar’.” (C7 intervju).

Personangrepp kan dven besta av att kunden ifrdgasdtter medarbetarens kompetens:
”Jag hade en kollega som blev kallad; inkompetent och ett kdnsord, ja, hon tog nog det
jattehart och det forstar jag. Det ér ju fan inte okej att sdga sa till en annan ménniska.”
(BS intervju). En annan medarbetare berittade om ett samtal i vilket kunden sa att
dennas syster hade varnat for just den har medarbetaren: ”Det var ju liksom att hon
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gick pa mig och sa att hennes syster hade varnat henne for just mig och hon tyckte att
jag var jattedalig och att jag var, var, gav jéittedalig service och allt det dar. Da blir man
ju direkt att, sen, man dr ju bara minniska, man blir ju lite, klart man blir berérd av det
liksom.” (B7 intervju). Det forekommer dven att kunder skriver recensioner om enskilda
medarbetare pa olika sajter och dven dar ifragasétter deras kompetens.

Dartill kan personangrepp ske i form av negativa beskrivningar och tillmdlen: ”Vissa kan
ringa in och kalla en fula ord till exempel och bara trycka ner pa en som person”...”Det

ar inte meningen man ska sitta heller, vi i kundtjanst, och ta personangrepp heller. Det

ar det inte, det dr det inte. Det &r inte okej. Da far man hellre lagga pa luren, efter det

man har sagt till kunden, och sa far dom aterkomma senare niar dom har lugnat ner sig.”
(C5 intervju). I det hér citatet ser vi d&ven hur medarbetaren hanterar personangrepp: att
varna kunden och/eller ldgga pa luren. En annan medarbetare: ”For det har vi ocksa fatt
klartecken, att blir de ju, for otrevliga och ni kdnner att ni inte vill ta samtalet, 14gg bara
pa. Vi ska inte behdva ta ndgon skit; om vi kinner att det bara liksom kastas skit pa oss da
far vi bara ldgga pa da.” (A2 intervju). Salunda ar det tydligt att organisationen uttrycker
en gréns for kundernas beteende: personangrepp tolereras inte. Vid personangrepp kan
medarbetaren lagga pa: ”Men jag madde en gang daligt for fem ar sedan kommer jag
ihdg. Det var en kvinna som sa jéttejittefula ord till mig och féroldmpade verkligen. Hon
visste inte vem jag var, hon sag inte mig i luren. Du som sitter dir borta, ni bara sitter dar
och har det jéttebra och kan bara séiga vad ni vill och, sa sa hon din jdvla hora och jag,
borjade hon. Alltsa da, jag bara du har borjat ga for langt. Jag forsoker vara jattetrevlig i
tonen och forsok. Nej vada trevlig i tonen, du din jdvla och sé borjade hon. Och da, jag la
pa, men jag madde jitte, jag var tvungen och gé bort. Och jag var kanske lite yngre ocksa,
sé jag kinde mig liksom. (2.0) Ja men det dér kan inte jag ta. Det tog jag lite personligt
liksom.” (C2 intervju). Men det fanns dven medarbetares om uttryckte att negativa
tillmélen fran kunder som handlar om andra medarbetare &r lika oacceptabla, till exempel
rasistiska uttalanden: ”Och dom enda samtalen jag klickar rakt av, det 4r ndr dom ér,
sager fula ord, rasistiska pahopp eller nanting sddant.” Intervjuaren: ”Ja”. Medarbetaren:
”Det var nan som skrek; ’alla era chaufforer &r jivla utlinningar’. Sa sa jag: ’tack, det ar
bra for mig, ha en fin dag’ *klick*.” (C10 intervju).

Personangrepp kan dven ske i form av att kunder stdller frdagor om medarbetarens
personliga identitet: vad medarbetaren heter, var medarbetaren bor, och sa vidare.

Det forekommer dven att kunder kontaktar medarbetare nér de &r lediga eller till och
med uttalar hot om vdld. En medarbetare sa att: ”Jag kan berétta en historia, det var pa
kundservice” och ”Personen var redan en, hade suttit i fangelse tydligen. Jag hade ingen
aning och hade hallit p4 med bedrageri mot foretaget och jag hade ingen aning. Jag

var ganska ny dar, jag hade jobbat kanske tre eller fyra manader. Sa jag tog det véldigt
lugnt och han skrek, han hotade jag vet precis vart du bor, tro inte att du kommer undan,
du som sitter dir.” Medarbetaren lade da pa luren. Efter en stund sokte en kollega upp
medarbetaren och insisterade pa att han skulle tala med chefen: ”Sé gick jag till chefen
och bara alltsa han bara nej men (medarbetarens fornamn) det hér ar jatteallvarligt, du vet
att han har varit pa kontoret och hotat en tjej. Han verkligen kommer, han vet ju vart vi
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finns och vi dr véldigt man om vara anstéllda och s& dar. S& blev det, mitt samtal gick ju
vidare, for det spelades in till polisen och det blev anmélt det han hade sagt.”

Salunda uttryckte medarbetarna en tydlig organisatorisk norm om vad de inte skulle
behdva téla, nimligen personangrepp. A ena sidan ir det tydligt att medarbetarna
uppskattar normen och det stéd de far nir de blir utsatta for personangrepp. A andra
sidan finns det tecken som tyder pé att medarbetarna sillan anvidnder sig av mojligheten
att varna kunder och/eller avsluta samtal och endast gor det vid mer allvarliga angrepp,
till exempel vid hot om véld.

Att skilja mellan befogade och obefogade
negativa kanslor

Det ar tydligt att medarbetare bedomer kundernas negativa kénslor avseende om de
ar befogade eller obefogade. Nir de bedomer dem relaterar de styrkan hos de negativa
kdnslorna till bedomningar av hur allvarliga kundernas problem ér.

Problem som bedoms som mindre allvarliga férvantar medarbetarna ska ge upphov till
mildare negativa kénslor medan problem som de bedomer som mer allvarliga forvéntar
de ge upphov till starkare negativa kinslor. Desto mer kundernas kénslor 6verensstimmer
med forviantningarna desto mer befogade bedéms de vara.

Framfor allt bedoms negativa kénslor vara befogade nar foretaget har orsakat problemet.
I ett samtal ringde en kund for att tala om ett paket som inte hade kommit fram till
kunden. I intervjun sa medarbetaren att det dr ”pinsamt” att det stod pa hemsidan att
produkten fanns tillgédnglig och att den skulle anlénda till kunden om tvé dagar, men att
den inte fanns tillgdnglig och att kunden inte heller fick ndgon information om att det
skulle drdja. Medarbetaren sa att: ”For vissa mdnniskor sé blir det véldigt triggande och
jag kan @nda forsta till viss del att man kan bli sur éver det.” (B10 think aloud), det vill
sdga att kundens negativa kénslor var befogade. Ett annat exempel var en kund som ville
reklamera en produkt som hade blivit missférgad av solen trots att den var avsedd att sta
utomhus. Medarbetaren sa att kunden har logiska argument” och sa dven att ”Jag haller
ju med kunden hela tiden.” (A3 think aloud samtal 1).

Starkare negativa kidnslor bedoms vara mer befogade nér det som hént hade, eller kunde
ha, skadat kunden fysiskt eller nér det géller stora summor pengar.

Kundens negativa kinslor bedoms vara obefogade nir problemen och de negativa
konsekvenserna som de gett upphov till bedoms som relativt sma. I ett exempel ringde en
kund, som bestillde sina varor tvd dagar tidigare, till foretaget for att fraga varfor de inte
kommit. I intervjun sa medarbetaren: ”Mer forstaelse har jag om det &r ett drende som har
pagatt jétteldnge, alltsa, okej, jag hade ocksa varit ganska irriterad om du anmaélde detta i
april och det fortfarande inte ar 16st. Men jag har haft nan som ringde in, ens vara, den var
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inte skickad, han bestéllde det i, nu ska vi se, det var en torsdag han ringde, han bestillde
det i mandags och den var inte skickad, det skulle ta tvé till fem vardagar. Och i och med
att han inte har fatt ett sindningsnummer, sé fattar ju han sjélv att den inte skulle skickas
inom fem dagar, sa blev han arg for det var inne péa tredje dagen.” (A7 intervju).

Negativa kdnslor bedoms mindre befogade dven nir medarbetaren bedomer att problemet
inte ger upphov till stor skada hos kunden, till exempel nir problemet géller produkter
med mindre ekonomiskt varde och/eller produkter som anvdnds som dekorationer. I ett
exempel ringde en kund till foretaget for att reklamera en produkt som ar avsedd for att
skapa trivsel pa en uteplats. Medarbetaren, som i dokumentationen kan se att kunden

har fatt en ersittningsprodukt, ringer nu till kunden for att f6lja upp drendet och fraga
om kunden &r n6jd. Men kunden har inte fatt produkten. Medarbetaren sdger att han

ska forsoka paskynda drendet. Kunden ar nu tydligt irriterad och siger dven att hon
Overviager att ringa till en av cheferna. Vid intervjun bedémer medarbetaren kundens
negativa kénslor som obefogade: Jag tyckte ju att det hir var ganska onddigt, for att jag
hade ju redan som sagt sagt att jag ska jobba pa.” (A3 think aloud samtal 2). I ett annat
exempel, dir en medarbetare ringer till en kund for att formedla att en bestéllningsvara
kommer bli forsenad, blir kunden mycket arg. Kunden avbryter medarbetaren vid ett
flertal tillféllen, talar med hog rost, svér, sdger att medarbetaren inte kommunicerat “rétt”
med tillverkaren, instruerar medarbetaren om vilka ord och fraser som ska anviandas i
kommunikationen med tillverkaren, och sédger att han inte kommer betala for produkten.
Medarbetaren svarar ’Jag ska gora mitt bista”. I den efterféljande think aloud-intervjun
sdger medarbetaren, med ett leende: ”Han hér var viéldigt orimlig, sé jag tyckte nistan att
det var lite kul liksom” och ”Ja, allts4, jag dr inte Moses som kan dela roda havet. Sa, nej,
han var vildigt orimlig, men det, samtidigt alltsa, det var lite kul hur orimlig han var. Jag
tror inte han riktigt insag det sjalv.” (A10 think aloud samtal 3).

Vissa negativa kidnslor beskrevs som obefogade oavsett vad kunden rakat ut for. Nar
kunden “skriker” pa medarbetaren, det vill sdga nir kunden talar snabbt, med hog
rost, anklagar, svér, inte lyssnar pa medarbetaren och upplevs okontaktbar beskriver
medarbetarna det som obefogat. Detsamma géller samtal dér kunderna angriper
medarbetarens person.

Hur hanteras befogade och obefogade negativa kédnslor? Medarbetare sa att kunder som
yppar befogade negativa kdnslor 4r enklare att hantera &n de som har obefogade. En
medarbetare vid foretag C sa att: ”Sen om kunden &r forbannad och dom har rétt till det,
det har jag inte svart att hantera.” (C7 intervju). En annan medarbetare vid foretag A sa
att: "Ar det skilligt att dom #r arga s kan jag lata dom skrika av sig lite, liksom, allts. Ja,
ser man en anledning till deras kdnslor och deras, deras, alltsd, vad dom gor och vad dom
behover just nu, sé forstar jag det.” (A9 intervju).

Salunda, befogade negativa kinslor dr proportionerliga och riktas at ratt hall: mot det som
orsakat problemet och inte mot medarbetarens person. [ sddana fall, sdger medarbetarna,
kan de forsta kundernas negativa kidnslor. Medarbetaren tar inte at sig det kunden
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sdger och behover inte heller forsvara sig. I stéllet kan medarbetarna beklaga, uttrycka
forstaelse, lyssna och lata kunderna ge utlopp for sina negativa kinslor. De obefogade
kdnslorna, daremot, upplevs mer pafrestande darfor att de &r oproportionerligt starka och
felriktade: mot medarbetarens person. Obefogade negativa kinslor kan hanteras genom
att medarbetaren varnar kunden om att den kommer lagga pa, genom att faktiskt ligga
pa, genom att inte ta at sig — som foljande medarbetare uttryckte: ”Det hdnder ju visst,
absolut att kunder bara i princip skriker att man dr en idiot och ldgger pa, men jag anser
inte att det dr ett svart samtal for da vill ju inte kunden ha en 16sning, dom vill ju bara
ringa in och skrika for att 1igga pa, det bekommer mig inte, jag tar ndsta.” (C7 intervju).

Att forklara obefogade negativa kanslor,
vara den vuxna och att skratta

En metod att hantera kundernas obefogade negativa kinslor ar att forklara dem.
Befogade negativa kanslor forklaras regelbundet med hénvisning till de problem

som kunderna rakat ut, till exempel forsenade leveranser eller bristande kvalitet pa
produkterna. Men obefogade negativa kénslor forklaras i stillet med hénvisning till en
eller annan egenskap hos kunden.

Det forekom att kunder sades ha sjédlva orsakat problem men att de ibland dnda uttryckte
negativa kdnslor. De negativa kidnslorna bedomdes dé obefogade och kunderna framstod
da ibland som niarmast underhéllande: ”Jag kan néstan ibland tycka att det ar lite
underhéllande med dom déir samtalen, dom hér riktigt, riktigt arga kunderna. Dér, dér

vi inte har gjort fel, utan det &r kunden som har missforstatt eller sjdlv gjort fel, bestallt
till fel ombud i en helt annan ort, det hander, ganska ofta, konstigt nog. Och blir jéttearg.
Och da ér det s hér att, pa nat udda sétt sa kan jag tycka att det ar lite underhéllande. Jag
sdger; men vi har ju inte gjort fel och vi, alltsa, man tycker bara synd om den personen,
dom maste ha ett véldigt trakigt liv och, och liksom sa hér, det méste hdnda vildigt lite
nir man maste ringa till en kundservice och skélla och svéra at en helt okdnd méanniska
som egentligen bara dr dér for att hjdlpa dig. D4, da kan jag bara se, och sa sitter man bara
tyst och lyssnar och sa far dom héva ur sig precis allting.” (B5 intervju). Medarbetaren
beskriver kunder som sjdlva orsakat problemen men som saknar insikt om det och
uttrycker negativa kénslor mot medarbetarna som underhallande”. Medarbetaren
beskriver hur hon lugnt lutar sig tillbaka, lyssnar och liter sdidana kunder ”héva ur sig” det
hela. Medarbetaren siger sig ocksa tycka synd om sddana kunder. Senare under intervjun
framstdller medarbetaren sig sjilv som den ”’battre” personen: ”Man far vara den béttre
minniskan pa nat sitt, det kan kdnnas bra, tycker jag.” (B5 intervju). Medarbetaren
beskriver sig sjidlv som en moraliskt mer utvecklad individ; som den vuxna i samtalet.

Det fanns dven medarbetare som forklarade negativa kianslor med att vissa kunder har
orimliga forvintningar pa sin omgivning, till exempel vad foretaget kan forvintas
utrdtta. En medarbetare vid foretag A sa i en think aloud-intervju att “orimliga kunder”
ar "lite kul”: "Jag tycker att han var, vi, vi tycker det ar lite kul med véldigt orimliga
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kunder”. Senare sa medarbetaren att ’Man kan bli lite forvanad hur, vad en kund kan
sdga till en. Det ar vél det som ar lite roligt med sura kunder, om man ska ta nat bra fran
det.” (A10 think aloud samtal 3).

Det forekom dven att medarbetare forklarade negativa kinslor med att vissa kunder for
ogonblicket forlorade kontrollen dver sig sjalv: ”Man vet att i stundens hetta, jag vet att
Per hir kanske aldrig, alltsé han skulle, han kommer dngra sig imorgon.”...”Efter han
har kallat mig bade det ena och det andra, liksom. Vissa gor inte det, och da blir man,
tycker man néstan lite synd om de personerna ocksé, att de inte har mer vett liksom an
en 25-aring som sitter hir liksom.” (Al intervju). Medarbetaren beskriver hiar kunden
som en person som i vanliga fall formodligen har kontroll 6ver sig sjdlv men som for
Ogonblicket tappar kontrollen och som kommer aterfa den samt 4ven kommer kdnna
anger over det som sades. Medarbetaren beskriver dven de kunder som inte kénner anger:
“det dr néstan litet synd” om sddana kunder. Medarbetaren kontrasterar dem mot sig
sjdlv, ”en 25-aring”, som har “mer vett”. Med denna kontrastering beskrivs kunden som
en moraliskt ofullstédndig person samtidigt som medarbetaren framstills som moraliskt
merutvecklad; som vuxen.

En metod att hantera kundernas obefogade negativa kanslor

ar att, efter samtalen, férklara dem.

Det forekom dven att negativa kinslor forklarades med att de egentligen inte var riktade
emot medarbetarna utan mot nagot annat. Kunderna beskrevs transportera de negativa
kdnslorna in i samtalet med medarbetaren och ”tog ut dem” mot medarbetarna: ’Jag vet
ju att dom inte &r arga pa mig egentligen”...”Den hér personen dr formodligen arg pa
nat annat. Den hér personen har formodligen, kanske inte ett jdtteroligt liv, det kanske
har hént nét som har gjort att den hér personen har en jittedélig dag, jattedélig vecka,

o

jattedaligt ar.”” (B6 intervju).

Det forekom dven att kunder uttryckligen beskrevs som “’barnsliga”. En medarbetare

sa att: ”Nar man har haft en kund som man kénner sjélv s hér att, det dr liksom ingen
vuxen manniska pa andra sidan telefonen ndr dom bara skriker, gormar, hotar, sager
ditten och datten och da &r det rétt skont ndr man kommer hem. Just nu bor jag med mina
fordldrar, sa da kan man bara sa hér; det har hande idag, den hér personen ar helt vardelos
och sen bara skrattar man bort det och sen gar man vidare.” (A7 intervju). Medarbetaren
beskriver hér sig sjalv som ”vuxen” och kunden framstills som ett ’barn”. Medarbetaren
positionerar sig sjalv som moraliskt verldgsen och skrattar at kunden.

Ibland forklarades kundernas beteenden med att de helt enkelt var “knéppa” eller “idioter”.
I en intervju fragar intervjuaren "Kommer man ihadg dom hér som har varit arga eller
irriterade? Ar det nanting som man bir med sig liksom?”” Medarbetaren svarar: Ja, men
nagra for att dom, men man, det dr for att dom &r sa, antagligen s kndppa, man forstar ju
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att det inte var en vanl-, liksom, det var inte ndn som var frisk som...”. Intervjuaren: "Du ler
nir du siger det.” Medarbetaren: ”Ja, men en del...” Intervjuaren: “Ar dom roliga ocksi?”
Medarbetaren: "Man kommer ihag négra stycken liksom.” (B2 intervju). Sdlunda beskriver
medarbetaren vissa kunder som “knéppa” och ler 4t dem.

Det forekom dven att medarbetare forklarade negativa kanslor med att kunden inte mdr
bra: Det ar vildigt sdllan som jag upplever att jag behdver ldgga pé luren, men en del, jag
tror jag har gjort det nén enstaka gdng, men da har det varit, men da forstar man att det

ar nat liksom, nan som inte mar bra som det inte gar att komma fram till. Och da far man
sdga det s& hér; men nu, nu har jag forklarat vad som, vad som géller hér fran var sida och
jag, da, nu avslutar jag samtalet.” (B2 intervju). I det hér fallet beskrivs kunden som en
person som “inte mér bra” och kanske &r ledsen, deprimerad eller sjuk pa annat sétt som i
sin tur forklarar kundens beteende.

Sammantaget ser vi att obefogade negativa kinslor forklaras med hdnvisning till en eller
annan brist eller avvikelse hos kunden. Det &r bristen eller avvikelsen som forklarar
kundens obefogade negativa kinslor. Det leder till att medarbetarna inte tar &t sig. Ofta
blir kunderna i stéllet framstillda som underhallande och medarbetarna sidger dven att de
kan berétta om sddana kunder till sina kollegor. De kan skratta gemensamt at kundernas
sjalsliga brister och Gverdrivna reaktioner och positionera sig sjalv som moraliskt
Overldgsna: som “vuxna”.

Att formedla negativa besked

En vanlig arbetsuppgift bestar av att formedla negativa besked till kunder. Ofta beskrivs
det som en av de svaraste arbetsuppgifterna. Negativa besked anteciperas leda till
negativa kénslor. I en intervju fragar intervjuaren: ”’Och vad dr det for samtal som ar
svara? Vad ar det?” Medarbetaren svarar: ”Spontant skulle jag vil sdga avslagssamtal. Att
gora ett avslag pa ett drende kan vara lite svara. For det ar inte ofta som kunden kanske
forvantar sig det, eller dr beredda pa ett avslag.” Intervjuaren sdger ”Ja” och medarbetaren
fortsétter: ”Och dar kan ju frustration och att de blir arga.” (C1 intervju).

Antecipering av negativa kénslor kan, som ovan ndmnts, leda till alarmering, oro,
kampinstdllning och dven flyktimpuls. Antecipering gor det ocksd majligt att foregripa
kundens reaktion och planera det kommande samtalet och dérigenom forsoka avvirja
de negativa kénslorna: ’Om man d&, man ska precis borja ringa ut till kunden, man vet
att man har ett trakigt beslut, eller besked att ge, da borjar man tédnka néstan lite, ja,
men om kunden sédger detta, vad gor jag dd? Om kunden vill ha en kompensation, hur
mycket kan jag erbjuda? Om kunden kénner att dom vill ta drendet vidare, vad ska jag
sdga da? Har jag néat ansvar om kunden vill ga vidare? S& man, man sitter och, ja, men
man...” Intervjuaren: "Ar beredd”. Medarbetaren: Forbereder sig lite for, for det vérsta
tdnkbara”. Samma medarbetare sa sig dven planera formuleringarna som ska anvandas:
”Men det 4r mycket att jobba med hur man ska formulera sig for att det ska lata si bra
som mojligt for kunden egentligen.” (A10 intervju).
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Medarbetarna sa att formedlandet av negativa besked upplevs olika beroende pa

om de negativa kidnslor som beskedet forvantades skapa hos kunden var befogade

eller obefogade. Nér kundens forvantade negativa kanslor var befogade sa kunde
medarbetarna séga att de hade en medkdnsia med kunden och dven be om ursdkt: ”Nar
man vet om att man maste neka en kund nagonting och nédr man sjélv kdnner att, denna
kunden har liksom sa hér, tycker jag inte fortjainar detta, men dessvérre sa ar det ju sa det
far bli pa grund av att vi foljer lagar, riktlinjer, vi ar ett foretag &nda. Och att man ibland
maste liksom, sa hér, alltsa, maste liksom typ sahér, och jag kan forklara for kunden; jag
ber verkligen om ursikt, men det finns inget mer jag kan gora.” (A9 intervju).

Medarbetare sa att det tog lang tid att vdnja sig vid att formedla negativa besked: ”Sen
var det ju, i borjan, ganska tufft att ge nat beslut till kunden eller ta beslut med kunden
eller ge ett trakigt besked, att nanting hade forsenats i leveransen till exempel. Det gjorde
ju sa att man fick vénja sig att ge hardare och hardare besked.” (A10 intervju).

Nir beskedet formedlas ar det viktigt att framsté som sdker, lugn och att forklara, till
exempel att en forsening beror pa ldnga leveranstider. Forklaringen forldgger dven
ansvaret for det som hént till ndgon annan instans. Medarbetaren kan dirigenom franséga
sig ansvaret for det som hént. Medarbetaren kan framstélla sig som en budbdrare och
outtalat be kunden rikta de negativa kénslorna mot den/det som ar ansvarig for det som
nu formedlas.

Ibland, sédger medarbetarna att de kan forsoka styra kundens uppmdrksamhet frdn det
negativa till det positiva, till exempel ndr medarbetaren formedlar att det saknas en
produkt i sortimentet: 1 stéllet for att, dd man séger; ja, men den hér ar slut tva, tre
manader framover, da for man fram det och sen lagger man fram ett 16sningsalternativ
ocksa, om kunden vill eventuellt titta pa en likvérdig produkt eller om kunden vill kanske
kopa det pa nat annat stélle i stéllet sa kunden blir aterbetald pa det han har betalt till oss.
Séa ger man lite, for sé slutar kunden ténka pa att det inte finns hos och dé borjar kunden
tdnka pa i stdllet; hur ska vi kunna losa detta?” (A1l intervju).

Att undvika att hamna i kamp: riskabel hantering

Det forekommer att kunder inte ndjer sig med beskeden de far och anfér motargument
och negativa kénslor. Ibland kan kundernas reaktioner pd negativa besked vara mycket
starka. Bland de inspelade samtalen finns exempel pa hur kunder hdjer rosten, talar
snabbare, svir, avbryter, uttrycker sig nedlitande och kallar foretagen for ”blufforetag”.
Medarbetare sa da att kunderna “skriker”.

Medarbetare sa ofta att de vill undvika att hamna i kamp med kunderna. De sa, som
ovan ndmnts, att det finns en risk att kundernas negativa kinslor “smittar av sig” pa
medarbetarna och att de inte lyckas "tygla sig”. Da riskerar de hamna i kamp: ”Man
forsoker trycka bort den hér instinktiva kénslan att man vill férsvara sig sjilv, for att
man vet att det hir kommer ju trigga kunden enormt mycket ifall jag gér in i en dust med
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dig.” (C8 intervju). En medarbetare berdttade om kollegor som inte lyckas tygla sig: ”Det
har man ocksé hort at andra sidan dé vissa kollegor som sjédlva néstan skriker tillbaka. Man
hor kunden skriker och de hojer rosten ocksd. Sa det blir nagon slags kamp ddremellan.
Men jag forsoker bara, jag tycker att det funkar bést att bara halla sig lugn och trevlig och
liksom bara forsoka se 16sningar i stillet for problem. Faktiskt.” (C1 intervju).

Nar kunderna ”skrek” anvinde medarbetarna de metoder som beskrevs ovan: att

vara lugn, sdker, inte ta at sig, fokusera pa att 16sa drendet, och sa vidare. Men, sa
medarbetarna, nir kunderna dr mycket arga sé 4r manga av metoderna forknippade
med risker. Att da anvdnda dem riskerar leda till att kunderna blir &nnu mer irriterade
och arga.

Att vara sdker kan vara riskabelt. Det forekom att kunder péastod sadant som enligt
medarbetarna inte 4r sant. Det kan da vara riskabelt att rdtta kunderna, sa en med-
arbetare: ”Sig inte att kunden har fel. (skratt) Aven om dom har det.” (C10 intervju).

I stdllet kan man, sa samma medarbetare, uttrycka sig defensivt: ”Da kan man séga; ’oj,
vad konstigt, det maste vara nat problem i vért system eller’...” (C10 Intervju). Under en
think aloud-intervju genomlyssnades ett samtal i vilket en kund kontaktade foretaget
dérfor att varorna hade hamnat hos fel uthdmtningsstille. Medarbetaren forklarade vad
som hade hédnt: ”Varje gang man bestéller sa fyller man ju i vilket fraktsdtt man 6nskar
ech & den hér gangen sd verkar det som att du valde (namn pé transportforetag) eh” varpé
kunden sa ”Nej jag har inte valt transportforetag” och sedan hivdade att det ar foretaget
som gjort fel. Till slut sa medarbetaren ”Jo men du har ju bestillt det till (ortsnamn)”.
Kunden skrek d4 ”NEJ JAG HAR INTE BESTALLT DET DIT” varpa medarbetaren

sa ”Jo du, du har faktiskt det” varpa kunden skrek ”JA ANDRA PA DET DAR FOR
HELVETE ELLER SKICKA TILLBAKA MINA PENGAR?”. (B6 samtal 5.) I den
efterfoljande think aloud-intervjun sa medarbetaren sig ha varit tvungen att sdga emot
kunden: “Jag tycker det dr jattesvart att veta vilket sédtt som dr ratt sitt att ga till viga pa
men jag tror inte att jag hade kunnat gora det pa nagot annat sétt som hade fatt honom

att lyssna mer.” Intervjuaren: ”Mm precis.” Medarbetaren: ”For jag far jag kan ju inte
ljuga for honom och sdga att e e jag vet inte. Det gar ju inte att ljuga for kunder som sagt.”
(B6 think aloud samtal 5.)

Att zooma ut kan vara lockande nir kunderna skriker”. En medarbetare sa att: ”Man kan
ju inte sitta dir och tugga oavbrutet en halvtimme.” Intervjuaren: ”Nej.” Medarbetaren:
”Bara sitta dir och, och lyssna och, jag vet inte, tinka pa nan strand och fiskmasar (lite
skratt).” Intervjuaren: (lite skratt). Medarbetaren: "Medans dom pratar, drémma sig bort
lite.” (C9 Intervju.) Men om kunden upptécker att medarbetaren inte hort eller forstatt
finns en risk att kunden blir &nnu argare: ”Jag kénner vl lite sé att, just det har med att
lyssna pa vad dom faktiskt sdger, &ven om det 4r mycket svammel och gé runt i cirklar
och dom sldnger ur sig saker som &r helt irrelevanta till drendet i sig.” Intervjuaren: ”Ja.”
Medarbetaren: “Att man faktiskt visar att man har lyssnat, for jag tror att den hir kunden
kommer nog bli annu mer forbannad om dom far prata av sig lite grann, sdger man; men
du, vad var det nu igen? Var det (produkt 1) eller var det (produkt 2) det gillde?” eller "vad,
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vad sa du du inte var ndjd med? Var det det hiar kanske?’ *Nej, det var absolut inte det, hor
du inte vad jag sdger?’ Och da kor dom igéng igen, dd kommer tugget.” (C9 intervju).

Att upprepa kan vara riskabelt. Ibland kan kunden argumentera emot medarbetaren,

som upplever sig inte kunna gora mycket mer an att upprepa sitt besked. Men, som en
medarbetare sa om ett samtal dir kunden inte gav sig: ’sen kan dom ju bli arga ocksa om
man upprepar.” Intervjuaren: ”Ja, just det.” Medarbetaren: Sé det blev ju hon nu ocksa och
tyckte att jag bara sa det liksom, men, men det &r ju svart egentligen, att avsluta ett samtal
om man inte har s mycket mer att sdga och kunden fortsatter och fortsitter och sa vill
man inte, man forstar ju ocksa att det blir trottsamt att hdra samma saker.” (B1 intervju).

Att uttrycka forstdelse och att beklaga kan vara riskabelt. A ena sidan, som en med-
arbetare sa: "Man fér bara liksom vara, vara lugn och tillmétesgéende liksom och forsoka
vara pedagogisk och, och hitta roten till problemet egentligen och, och trycka pa att man
ar forstdende till, till anledningen till frustrationen som har uppstétt.” (C7 intervju).

A andra sidan ir det riskabelt att uttrycka forstaelse och att beklaga: “dir var nin som
tyckte att jag var som en politiker, att jag bara hade skitsvar, vildigt arroganta svar, enligt
honom. Och det enda jag sa var; ja, det &r jattetrakigt det som har hént, jag beklagar.”

(A7 intervju).

Ibland uttryckte kunderna sé starka negativa kdnslor att medarbetarna kunde bli frestade
att be dem lugna sig. Emellertid beddmdes dven denna metod som riskabel: ”Och man ska
aldrig sédga till dom att vara lugna, for da blir dom forbannade. (skratt)” (C10 intervju).

En annan metod var att varna kunderna for att medarbetarna kan komma ldgga pa luren
om kunderna inte lugnar sig. Men dven den hédr metoden &r riskabel: ”Jag kidnner sjilv att
nu blir det for mycket, dé siger ju jag liksom att nu tdnker inte jag prata med dig mer da
du ar viéldigt otrevlig, sa att och drendet kommer inte kunna gé vidare, utan da lagger jag
pa. Vid sddana tillféllen, absolut da kan man ju bli bedd att dra &t helvete eller att man &r
en javla idiot och sadana grejer.” (B9 intervju).

Aven att faktiskt avsluta samtalet 4r riskabelt. Intervjuaren: Men det, men det lter som
en extrem-atgard liksom, att s-, ldgga pé luren pa det séttet.” Medarbetaren: Ja det, jag
har det som absolut sista utgéng, jag vill inte sldnga luren pa nan kund.” Intervjuaren:
”Aa”. Medarbetaren: ”For att da, dr de redan irriterade s& kommer de ju bli det &nnu mer
tanker jag.” (A2 intervju).

Sammantaget beskriver medarbetaren "kamp” som en interaktionsform som karakteriseras
av eskalerad och 6ppen konflikt. Kunden “’skriker” och uttrycker dppet sina negativa
kanslor gentemot medarbetaren och foretaget. Medarbetarna siager att de vill undvika att
hamna i kamp med kunderna. I stéllet forsoker de fortgent vara ”lugna”, “trevliga” och
“serviceminded”. Nir de forsoker hantera kunder som hamnat i ”kamp” och “’skriker” blir
manga av de tillgdngliga metoderna riskabla: de riskerar géra kundernas negativa kénslor

annu starkare.
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Larande och utbildning

Nar medarbetarna intervjuades fick de fragor
om vilka erfarenheter de har av ldrande och
utbildning vid foretagen samt vilka tankar de har
om hur en framtida utbildning om svara samtal
skulle kunna utformas. (Se appendix.) Foljande
aterger en sammanfattning av tolkningar som
gjordes av intervjuerna, vilka aven presenteras

i en separat publikation om larande och
utbildning (Leppanen, 2023).

Det visade sig att medarbetarna lar sig i
fem olika sammanhang:

1. Utbildning: Medarbetarna sa att den inledande utbildningen var en eller tva

veckor lang. Den beskrevs som intensiv och bestod (i olika utstrackning vid de olika
foretagen) av moment om foretagens historia, organisation, konsumentrétt, avtal mellan
foretagen och kunderna, tekniska system, normer for méten med kunder. Den inledande
utbildningen fokuserade i sarskilt hog grad de tekniska systemen, sa medarbetarna. I viss
utstrackning fick medarbetarna dven lyssna pa forinspelade samtal.

Medarbetarna sa att de realistiska inslagen var sarskilt vardefulla i de delar av
utbildningen som handlade om de tekniska systemen: att se och hora hur erfarna
medarbetare samtalade och arbetade med de tekniska systemen. De virdesatte dven de
praktiska inslagen: att arbeta sjalv.

Déaremot sa medarbetarna att utbildningen i ldgre utstrickning handlade om samtalande.
Négra sa att utbildningen inte alls beroérde samtalandet i sig medan andra sa att en

liten del av utbildningen handlade om samtalande. De som sa att de blev utbildade om
samtalande sa att det bésta var att fa lyssna pa autentiska samtal och att dgna sig at
praktiska ovningar.

Det fanns medarbetare som tog avstand frén teoretiska inslag i utbildningen och
ifrdgasatte realismen i olika teoretiska modeller om kundbemétande, exempelvis DISC-
modellen. (Den finns i olika versioner och &r baserad pa Marstons personlighetsteori fran
1928.) Daremot vardesatte de olika tips och verktyg om samtalande som de larde sig av
utbildarna och de mer erfarna medarbetarna.

Medarbetare sa att utbildningen dven syftade till att formedla normer om samtalande.
Négra sa att det inte finns nagra tydligt definierade regler for vad de, mer precist, ska
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eller far sdga. Daremot sa de att det finns allméint formulerade normer om att vara lugn,
trevlig och serviceminded. Samtidigt fanns det medarbetare som sa att det &ven finns
vissa precisa normer om hur man ska bemota kunder i samtalens borjan, till exempel att
hilsa, presentera sig sjalv och fraga vad de kan hjélpa till med.

2. Auskultation: Redan efter ndgra dagar fick medarbetarna sitta sig ner bredvid
erfarna medarbetare, med horlurar pa, och se och lyssna pé hur de arbetade. De erfarna
medarbetarna visade och forklarade medan de klickade sig fram genom systemen,
gjorde anteckningar, skrev mejl och tjansteanteckningar och efter samtalen kunde de
kommentera vad de hade sagt till kunderna.

Redan efter ndgra timmar eller dagar fick de nyanstdllda medarbetarna borja arbeta
pa egen hand. Till en borjan satt en erfaren kollega bredvid. Sedan fick de arbeta mer
sjalvstandigt. Det beskrevs som vérdefullt. Under denna forsta tid fokuserades frimst
pd att ldra sig de tekniska systemen men det gav dven tillfélle till att arbeta med
autentiska samtal.

3. Handledning: Flertalet medarbetare sa att de fick handledning medan de
auskulterade och flera sa att de dven fick det dérefter, nir de borjade arbeta mer
sjalvstandigt. Handledningen bestod av att teamleader (eller motsvarande) lyssnade pa
deras samtal, antingen i realtid eller efterdt, och kommenterade medarbetarnas arbete.
Aven i denna del sa medarbetarna att de uppskattade de olika konkreta “tips” och
“verktyg” de fick.

4. Att lara sig sjalv: Medarbetarna sa att samtalandet med kunderna var ndgot som de
i hog utstrackning liarde sig sjdlv. Samtalandet var svért i borjan, sa de, men blev enklare
med tiden.

Larandet om samtalandet beskrevs som en process dér de samlade ihop olika praktiska
metoder for samtalande. De sa att de ”byggt upp” en “repertoar” metoder, till exempel hur
man ar lugn, hur man r séker, att inte ta t sig, varna kunder och vikten av att undvika
att hamna i kamp. De sa att de stidndigt slipar” pa tekniken. De sa att de ’provade” olika
metoder for att se vilka reaktioner det gav upphov till. De sa att de fortlopande ldrde

sig sjélva.

5. Kollegialt larande: Aven det kollegiala lirandet var viktigt for lirandet om
samtalandet. Vid kundtjansten finns speciella villkor for det kollegiala ldrandet: att de
olika medarbetarna arbetar med likartade arbetsuppgifter; att de arbetar inom syn- och
horhéll fran varandra; att de pé en och samma gang kan tala med kunder och interagera
med kollegor (till exempel genom chatt och gester); och att de kan tala med varandra om
kunder mellan samtalen.

Medarbetarna kan hora vad deras kollegor sdger till kunder, vilket kan ge impulser
till att prova nya metoder. Medarbetarna kan dven se exempel pa hur kollegor agerar
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gentemot kunder i telefon samtidigt som de ger uttryck for helt andra férhdllningssditt, till
exempel tala lugnt med kunden samtidigt som de irriterat knyter ndven i luften eller visar
ringfingret &t skdrmen. Darigenom kan medarbetarna ldra sig bade metoder for samtal
och mer personliga forhallningssitt till olika samtal.

Ibland kan medarbetare ge rdd till kollegor som de hor kan vara i behov av rad. De
kan dven radfradga varandra under pdgaende samtal, exempelvis genom att stinga av
mikrofonen eller genom att be kunden om att fa aterkomma om en stund. De kan da
“tipsa” varandra om olika tillvigagangssitt. Det forekommer att medarbetarna, mellan
samtal, ventilerar det som hént.

Hur lang tid tog det att 14ra sig arbetet? Vid foretag A och B sa flertalet att det tog
ungefir tva manader att ldra sig arbetets grunder, det vill sdga att behirska de tekniska
systemen och ldra sig grunderna avseende hur man samtalar med kunder: ”Det dr ju som
att ta korkort. Nu, nu har du fatt ett korkort, nu har du rétt att borja Gvningskora pa egen
hand, typ lite sa.” Vid foretag C sa flertalet medarbetare att det tog langre tid att ldra sig
de tekniska systemen.

Medarbetarna kan héra vad deras kollegor séager till kunder,

vilket kan ge impulser till att prova nya metoder.

Medarbetarna betonade att var och en utvecklar sin egen samtalsstil. Det r en avspegling
av att det inte finns négra tydliga mallar for vad medarbetarna ska séga och gora i varje
Ogonblick (interaktionen dr inte ’skriptbunden”). Det dr dven en avspegling av att larandet
om samtalandet i hog grad sker individuellt och kollegialt. Varje medarbetare hénvisas i
hog grad till att sjdlv tilldgna sig sin en egen repertoar samtalsmetoder.

Samtidigt dr det tydligt att samtalsstilarna till stor del bestar av metoder som dr delade av
manga medarbetare. Som exempel anvénde flertalet av medarbetarna i de tre féretagen
samma eller mycket likartade metoder for att vara lugn och sdker — trots att det inte hade
formedlats under de formella utbildningarna. Viktiga anledningar till att medarbetarna
anvinder samma eller likartade metoder &r att de harstammar fran samma omgivande
kultur och att de utfér samma eller liknande arbetsuppgifter: att samtala med kunder per
telefon, ta emot samma slags av drenden, arbeta med likartade tekniska system och att
normerna for samtalandet 4r likartade. En annan viktig anledning till att medarbetarna
anvander samma eller likartade metoder &r att medarbetarna lér sig kollegialt. Metoderna
“gériarv”.

Nér medarbetarna sa hur de 6nskade att en utbildning om samtalande bor vara utformad
sa de ofta vad en utbildning inte ska innehélla, ndmligen manualer for samtalande. De sa
att manualer &dr orealistiskt darfor att samtalen dr sa pass olika och medarbetarna behdver
sjdlv kunna fatta beslut om hur de ska hanteras.
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Medarbetarna betonade att en utbildning bor vara realistisk. I utbildningen ska
medarbetarna moéta verkliga situationer. Det kan ske genom medlyssning av samtal i
realtid eller att de lyssnar pé inspelade samtal.

Négra medarbetare foreslog att utbildarna viljer ut en uppsdttning typiska samtal som
utbildningen sedan fokuserar. Flera betonade att det r viktigt att urvalet aterspeglar
variationen avseende typer av samtal och typer av svarigheter som kan uppsté i samtalen.
Utbildningen bor dven vara drlig”, det vill sdga ge medarbetarna en realistisk bild av
bade lyckade och mindre lyckade samtal.

Det fanns medarbetare som sa att utbildningen skulle kunna ske genom gemensam
genomlyssning och diskussion i grupp om alternativa tillvigagangssditt. Flera av dem
betonade att utbildningen bor vara dialogisk: att mer erfarna medarbetare samtalar med
mindre erfarna medarbetare om de samtal som de lyssnar pa tillsammans, det vill sdga att
mer erfarna medarbetare beréttar om varfor de agerade som de gjorde, vilka alternativa
tillvigagangssitt som finns, och sé vidare, samt att de mindre erfarna medarbetarna
sedan dven kan stéilla fragor och dryfta andra alternativa tillvigagéngssétt.

Det fanns medarbetare som sa att utbildning om samtalande, sdrskilt om svéra samtal,
lampligen bor ske ndgon eller nagra méanader efter de pabdrjat sitt arbete: efter att de lart
sig grunderna i arbetet och behérskar de tekniska systemen och kanske dven haft nagra
svara samtal. Darigenom skulle det gemensamma lyssnandet av samtal och dialogen

om samtalen kunna knytas till egna erfarenheter: dé skulle de kunna vidga repertoaren
av samtalsmetoder.
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Slutsatser

Kundtjanstens medarbetare sager att den storsta svarigheten i arbetet

ar att hantera kundernas negativa kanslor. Problemen som kunderna ringer
om uppstar vanligtvis i andra delar av féretagen eller hos tillverkarna,
leverantdrerna, fraktbolagen eller faktureringsbolagen eller sa uppstar de i
kundernas interaktion med dem. Kundernas negativa kanslor ar resultat av
de problem som de rakat ut fér men dven problemens priméra, sekundara
och tertiara negativa konsekvenser.

Salunda ar det tydligt att foretagen, forutom att leverera tjanster, dven producerar
problem, negativa konsekvenser och negativa kénslor hos en del av kunderna. Kund-
tjanstens roll ar att stida upp” efter andra, som en medarbetare sa: att 16sa kundernas
problem och att hantera deras negativa konsekvenser och att hantera kundernas
eventuella negativa kinslor. Rollen som kundtjanstmedarbetare bestdms ocksa av

vissa tekniska villkor, exempelvis telefonsystemet, tekniska system for drendehantering
och det interna kdsystemet. Rollen bestims dven av vissa normer,

framfor allt foretagens tolkningar av juridiska normer om olika

aspekter av deras relationer till kunder, foretagsinterna
normer for drendehantering, beteendenormer for
medarbetarnas samtal med kunder, och samhilleliga
normer om vari ett rittvist bemdtande bestar.

I den hér rapporten har beskrivits vilka metoder
kundtjanstens medarbetare anvander for att hantera de
negativa kénslor som kunderna uttrycker i samtalen.
Ovan har visats att medarbetarna forsoker antecipera
negativa kénslor; forsoker vara och framsta som lugna;
férsoker vara och framstd som sdkra; kan varna och/eller
avsluta samtal; forsoker att inte ta 4t sig; skiljer mellan befogade

och obefogade negativa kénslor; forklarar obefogade negativa kanslor; skrattar at
obefogade kénslor och positionerar sig sjédlva som moraliskt 6verldgsna kunderna;
utformar negativa besked sa att de minimerar risken att skapa negativa kénslor; undviker
att hamna i kamp; och undviker att anvénda vissa metoder néar kunderna blir riktigt arga.

En avsikt med den hér rapporten &r att skriftligen explicera medarbetarnas hanterings-
metoder. Metoderna har tidigare, &tminstone delvis, varit implicita. Genom att explicera
dem blir det mojligt for foretagen och deras anstdllda att tala om dem, forhalla sig till
dem, utveckla dem och utbilda nyanstéllda om dem.
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Den hir rapporten visar att medarbetarna har omfattande kunskaper om hantering av
kundernas negativa kénslor. Medarbetarnas kunskaper om hantering ar mycket lika vid
de tre foretagen. Den huvudsakliga forklaringen till att de &r lika ar att de tre foretagen,
i vissa avseenden, har stora likheter med varandra: De siljer varor via internet till slut-
konsumenter. De tre anlitar andra foretag for att hantera fakturor och transporter.
Samtalen sker oftast pa svenska spraket. Svensk konsumentlagstiftning géller for alla tre
foretagen. Samtliga medarbetare tar emot drenden per telefon och arbetar med liknande
tekniska system i liknande kontorslandskap. Problemen som kunderna ringer om &r
mycket lika, exempelvis forsenade leveranser, svarigheter att kontakta fraktbolag, returer,
felaktiga fakturor och reklamationer. Medarbetarna arbetar med liknande problem,

med likartad teknik och med liknande normer och méter reaktioner fran kunder som

ar likartade.

Medarbetarnas kunskaper om hantering av negativa kanslor ar till stor del delade.
Nyanstéllda ldr sig genom kollegor och pa egen hand. Medarbetarna beréttar om hur de
lyssnar pé hur kollegor talar med kunder, att de ger och tar emot tips och rad, och att de
dérigenom utvecklar sina repertoarer av samtalsmetoder. De beréttar om hur de talar med
varandra om kunder och dven skrattar at dem tillsammans. Salunda kan vi séga att det
utvecklats en hanteringskultur vid foretagen. (Jamfor Korczynski, 2003.) Till stor del &r
hanteringskulturen informell.

Vilken roll har foretagen nér det giller medarbetarnas hantering av kundernas negativa
kéanslor? Det &r tydligt att foretagen definierar yrkesrollen, bade genom att bestimma den
teknik som ska anvédndas i arbetet och genom att uttrycka olika normer for medarbetarnas
samtal med kunderna: Medarbetarna forvéntas vara sdkra pa de tekniska systemen
liksom hur relevanta juridiska normer ska tolkas liksom foretagsinterna normer om
exempelvis kompensation. Medarbetarna forvéntas ocksa striva efter att upprétthalla
goda relationer till kunder, framfor allt till viktiga kunder, sa att foretagens rykte
bibehélls gott och kunderna aterkommer for att handla. Medarbetarna forvintas dven
vara trevliga och serviceminded, dir det dven ingar att vara /ugna och inte uttrycka
negativa kénslor gentemot kunder. Dértill forvéntas de arbeta effektivt och avsluta
drenden sa snart som mdjligt. Men observera att den primédra avsikten med tekniken

och normerna inte &r att stodja medarbetarnas hantering av kundernas negativa kénslor.
Normerna artikuleras av foretagen av skél som har att géra med styrning, effektivitet

och servicekvalitet. De representerar en annan kultur 4r medarbetarnas hanteringskultur:
en servicekultur.

Det ar tydligt att servicekulturens normer bestdmmer ramarna for hanteringskulturen.
Servicekulturens normer — att inte sdga emot kunderna, att vara trevlig, att vara siker,
att avsluta drenden snabbt, och sa vidare — bestimmer vilka hanteringsmetoder som blir
mdjliga for medarbetarna att anvénda.

I flera fall sammanfaller servicekulturens normer med hanteringskulturen: Av erfarenhet
vet medarbetarna att de, genom att framstd som sdkra, kan forma kunderna att acceptera
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beslut och att de salunda kan avsluta samtal och drenden. Av erfarenhet vet medarbetarna
ocksa att de, genom att vara trevliga och framsta som lugna, kan de-eskalera samtal med

kunder och darmed uppna avslut. I bada fallen hanteras kunderna som uttrycker negativa
kanslor med metoder som ar foljsamma med foretagens servicekultur.

Det ar tydligt att foretagens utbildningar sarskilt fokuserar pa att formedla kunskaper
om de tekniska systemen och servicekulturens olika normer om sikerhet, lugn, vikten
att avsluta drenden snabbt, med mera. Samtidigt finns tecken som tyder pé att det i
hog grad saknas systematisk utbildning om hur exempelvis sidkerhet och lugn ska
forverkligas 1 samtal med kunder. Medarbetarna sa att de fick ldra sig hur de tekniska
systemen fungerar och att de salunda larde sig att vara sikra, men att de inte fick ldra
sig hur de skulle framstd som sékra. Medarbetarna sa ocksa att de fick ldra sig vikten
av att vara lugna och inte brusa upp, men de fick inte ldra sig hur de skulle framsta som
lugna. Detsamma géller normen om att avsluta, dir foretagen uttrycker tydliga normer
om vikten av att avsluta snabbt. Det fanns medarbetare som sa att de var osékra pa hur
de egentligen skulle klara av att avsluta samtal snabbare och att de darfor fick sarskild
handledning om denna konst.

| den hér rapporten har beskrivits vilka metoder kundtjénstens

medarbetare anvander fér att hantera de negativa kidnslor som
kunderna uttrycker i samtalen.

Dartill finns det flera hanteringsmetoder som i lidgre grad bestdms av servicekulturen:
att antecipera; att inte ta at sig; att skilja mellan befogade och obefogade negativa
kénslor; att forklara obefogade negativa kénslor; skratta at obefogade negativa kinslor
och positionera sig som moraliskt dverlagsen; hur man ska férmedla negativa besked;
hur man ska undvika att hamna i kamp; och risken med att anvénda vissa metoder nér
kunder dr mycket arga. Nar medarbetarna beskrev utbildningarna sa nimnde de inte de
hir metoderna. I stéllet nimnde de dem i beréttelser om hur de ldrde sig sjdlva och hur de
larde sig 1 interaktion med kollegor och vid handledning.

Men hur bor en utbildning om hantering av negativa kénslor vara utformad? Nér
medarbetarna beréttar om sina idéer om hur en framtida utbildning bor vara utformad

s& betonar de att den bor vara realistisk, arlig och dialogisk. Medarbetarna siger att
utbildningen bor ges efter en tids eget praktiskt arbete, sa att dess innehéll kan knytas till
egna erfarenheter, det vill séga sa att de kan utvidga sina egna repertoarer av samtals-
verktyg. Med andra ord har medarbetarnas idéer om en formell utbildning stora likheter
med det informella lirande som redan sker vid foretagen. De vill anvénda det informella
larande som de sjélva lart sig genom som modell for en framtida formell utbildning.

Men vilka argument finns det dé for att utveckla formella utbildningar om hantering av
negativa kénslor? Ett argument &r att det formodligen skulle leda till att nyanstéllda lar
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sig tidigare under sina karridrer. Ett annat argument &r att ldrandet inte ldngre ar lika
avhingigt av vilka kollegor de nyanstillda blir placerade bredvid eller vilka kollegor de
etablerar sociala relationer till. Det skulle helt sdkerstilla att fler ldrde sig en bredare
repertoar av hanteringsmetoder i ett tidigare skede. Ett annat argument ar att med-
arbetarna, om de lér sig hantera kundernas negativa kénslor tidigare under sina karriérer,
snabbare skulle uppleva att de bemaéstrar arbetet och darigenom upplever béttre arbets-
miljo. Ytterligare ett argument &r att det skulle kunna innebéra att omséttningen pé
personal skulle kunna minska. Ett annat argument ar att kvaliteten pa bemotandet,

som kunderna uppfattar det, skulle kunna 6ka.

Sélunda har utbildning av medarbetare om hantering av kunders negativa kénslor
potential att forbéttra bade arbetsmiljo och servicekvalitet. Det framstar som viktigt att

i dialog med intresserade foretag utveckla utbildningsmodeller och att utvérdera deras
konsekvenser avseende upplevd féorméga att hantera kundernas negativa kanslor, upplevd
arbetsmiljo, personalomséttning och kundernas upplevelser av servicen.
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Appendix:
intervjufragor

Bakgrundsfragor
 Hur lénge har du varit anstélld i foretaget?
* Hur lange har du, i olika anstéllningar och i olika

foretag, arbetat med kundservice pa telefon? ) |
* Hur lénge har du, i detta foretag, arbetat med kundservice A
pa telefon?
* Har du tidigare arbetat med nadgon form av telefoniarbete?
* Arbetar du heltid eller deltid?
* Vilka dagar under veckan arbetar du och under vilka tider?

Introduktion till arbetet

 Be intervjupersonen berétta om sin yrkeskarriér.

* Fraga intervjupersonen om hur det kommer sig att denna arbetar med kundservice
per telefon.

* Be intervjupersonen berétta om hur denna blev introducerad i arbetet. (Till exempel
eventuell introduktionsutbildning, kurser, kursernas ldngd, ga bredvid, handledning,
medlyssning.)

Arbetsuppgifter och sammanhang

* Be intervjupersonen beskriva den teknik som anvinds i arbetet. (Till exempel dator,
program, headset, klocka, och sa vidare)

* Be intervjupersonen beskriva miljon dér denna arbetar. ("Milj&” 1 vid bemirkelse.
Hemma? Kontorslandskap? Arbetar ensam?)

* Be intervjupersonen beskriva sina arbetsuppgifter.

* Be intervjupersonen berétta om det finns sérskilda regler for arbetet och samtalen.

* Be intervjupersonen berdtta om det finns sdrskilda instruktioner eller manualer for hur
samtalen ska gé till. Vad séger de?

* Be intervjupersonen beritta om interaktion med chef och kollegor under arbetsdagen.
(Interagerar denna med nérmaste chef under arbetsdagen? Har denna tillgang till
kollegor och chef vid behov?)

Samtal

* Be intervjupersonen beskriva vilka slags drenden kunder ringer om.

* Be intervjupersonen beskriva vilka olika slags kunder det &r som ringer.

* Be intervjupersonen beritta om vilka slags samtal denna upplever som svéra.

* Be intervjupersonen beritta om pa vilket sdtt de ar “svara”? Vad bestar det “svara” av?
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Reaktioner och hantering

* Be intervjupersonen beritta om vad denna tdnker och kénner om olika slags svara samtal.

* Be intervjupersonen berétta hur denna hanterar/tacklar de olika slagen av “’svara” samtal.

* Be intervjupersonen beritta om denna gor nagot sirskilt efter svara samtal. (Tar en paus?
Téanker efter? Glommer bort? Tanker inte s& mycket pa det? Vinder dig till ndgon annan?
Vem? Vilka? Nar? Chefen? Andra anstillda? Berétta.)

Larande

* Be intervjupersonen beritta om denna dver tid lart sig ndgot om hur man klarar av
“svara samtal”. Hur har denna lart sig det?

* Be intervjupersonen beritta om denna far nagot slags handledning eller annan feedback
fran ledare, chef, andra anstéllda. Hur gar det till?

* Vad sdger andra medarbetare om ”svara samtal”?

* Pratar medarbetare med varandra om “svara samtal”? Vad sigs?

Framtida utbildning
 Har intervjupersonen nagra tankar om hur man skulle kunna utbilda de som arbetar
med kundservice om svéra samtal?
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Egna anteckningar
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