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Sammanfattning
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Syftet: Syftet med denna studie ar att skapa forstaelse for varfor onddig efterfragan uppstar pa
Telefonbanken.

Teoretisk och empirisk metod: Det har gjorts en kvalitativ studie med en abduktiv ansats
vilket innebar att vi arbetat med teorin och sedan atervant till empirin for att se dess betydelse
for teorin. Observationer och intervjuer &r metoder som anvands for datainsamlingen.
Respondenterna utgdrs av bankkunder i en enskild bank som har valts ut med hansyn till om de
varit i kontakt med banken ett flertal ganger med samma &rende. Dessa kunder har vi kunnat

identifiera med hjalp utav deltagande observationer.

Teoretisk referensram: Studien har till stor del utgatt fran Lean production konceptet. Det ar
ett koncept om hur aktiviteter forbrukar resurser men som inte tillfor nagot varde. Lean
production fokuserar till stor del pa tillverkande foretag men kan &ven tillimpas pa

tjansteforetag, detta genom begreppet Lean service.

Slutsats: Resultatet av denna studie har varit den upplevde otydligheten och missforstandet
kring kommunikationen mellan kunden och banken. Det finns &ven indikationer pa svarigheter
att navigera i bankens system. Detta tyder pa att den onddiga efterfragan uppstar pa grund av

bankens arendehantering och kommunikation med kunderna.

Nyckelord: Lean production, Lean thinking, onddig efterfragan, kundnéjdhet, kundlojalitet,
effektivisering



Abstract

Title: Failure Demand In Banks— A Qualitative Study About Why Failure Demand Occur
Within The Telephone Bank.
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Purpose: The purpose of this study is to create an understanding of why failure demand occurs
within the telephone bank.

Theoretical and Empirical Method: A qualitative study has been done using an abductive
research approach, which means that we have worked on the theory and then returned to the
empirical data to see its importance to the theory. Observations and interviews are the methods
that have been used for data collection. The respondents consist of bank customers in a specific
bank who have been selected based on whether they have been in contact with the bank several
times with the same case. We have been able to identify these customers using participant

observation.

Theoretical Approach: The study has largely been based on the Lean production concept.
This is a concept of how activities consume resources but do not add any value. Lean
production focuses largely on manufacturing companies, but this may also apply to service
companies, this through the concept of lean service.

Conclusions: The result of this study has been the experienced ambiguity and
misunderstanding regarding the communication between the customer and the bank. There are
also indications of the difficulty in navigating in the bank's system. It suggests that the “failure

demand” occurs because of the Bank's case management and communication with customers.

Key words: Lean production, Lean thinking, failure demand, customer satisfaction, customer

loyalty, efficiency
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1. Inledning

I det inledande kapitlet kommer vi att introducera iimnet “onddig efterfrdgan” mer ingaende
och den problematik som finns kring det. Detta i sin tur kommer att utmynna i en
frageformulering och en syftesformulering. Kapitlet avslutas sedan med studiens

avgransningar och en genomgang av studiens fortsatta disposition.

1.1 Bakgrund

Misstag ar en hdndelse som intraffar trots att den inte & 6nskad och inom banken kan denna
onddiga efterfragan genereras av banken men i andra fall ocksa av kunden. Vad ar da onddig
efterfragan? Organisationer har en tendens att betrakta flodet av inkommande &renden som
givet. Arenden som uppstar i motet med en kund, exempelvis genom telefonsamtal, e-post
och radgivning. Oavsett vad arendet handlar om ska det hanteras. En del drenden som
kommer in beror pa att personens tidigare informationssokande har misslyckats. Detta
upprepande forsok kallar man for onddig efterfragan. Detta innebar att den onddiga
efterfragan leder till att vardeskapande kraver mer resurser &n vad som annars hade varit fallet
(Quist & Fransson, 2013).

Onddig efterfragan har Oversatts fran John Seddons begrepp “Failure demand” (Seddon,
2008). Detta gjorde han i samband med att han lyssnat pa efterfrdgan fran kunder i en
sdljorganisation i mitten av 1980-talet, men det var inte forran in pa 1990-talet som han
formulerade sina idéer i tryck. Seddon menar att verksamheten ska utgd ifrdn kundens
perspektiv och att det ar viktigt att forsoka se hur misslyckanden i en del av systemet leder till
onddig belastning i andra delar av systemet. Han har etablerat tva typer av efterfragan: verklig
efterfragan (Value demand) och onddig efterfragan (Failure demand). Verklig efterfragan &r
den typ av efterfrigan ett foretag stravar efter, det vill siga efterfragan pa syftet med
verksamheten. Onodig efterfragan ar en efterfragan ett foretag inte vill ha. Den uppkommer
pa grund av att man underlatit att gora nagot som borde ha gjorts eller att man inte har agerat

pa ratt satt utifran kundens perspektiv (Quist & Fransson, 2013).

Det har tidigare gjorts en undersokning av onddig efterfragan som heter > Onddig efterfragan
inom Forsékringskassan och Skatteverker”. Den undersokningen har fokuserat pa
inkommande samtal samt e-post frdn medborgarna. Syftet med studien har varit att oka
forstaelsen for vad onddig efterfragan ar och varfor misslyckanden som varit anknutna till den

onddiga efterfragan uppstatt. Resultatet av undersokningen blev att den storsta delen av den
7



onddiga efterfragan verkade uppstd pa grund av bristfillig information om &rendets aktuella
status samt detaljer som blivit fel. De har aven kommit fram till vem det var som stod bakom
felen som begicks. Det visade sig att medborgarna ibland gjorde fel men att det var
myndigheterna som lag bakom de flesta felen. Anledningen var att personalen verkade ha

svart for att vagleda samt navigera genom de system som anvands (Fransson & Quist, 2014).

Onddig efterfragan kommer att undersokas i samverkan med en bank dar fokus kommer vara
pa Telefonbanken. Telefonbanken erbjuder idag olika och snabba servicealternativ for
kunderna. Det erbjuds bland annat tjanster som personlig service, sjalvbetjaning och
kundtjanst. Telefonbankens personliga service och kundtjanst & en mojlighet for kunden att
utratta arenden gallande sin privatekonomi. Det kan handla om allt fran Gverforingar mellan
konton till radgivning om sparande. Telefonbanken har en storre betydelse i dagens lage da
alt fler &renden sker digitalt och via telefon. Enligt Methlie & Nysveen (1999) har
teknologins  standiga utveckling inneburit forandringar for banksektorn da manga av
bankarendena sker pa ett annat satt idag i jamforelse med hur det skett tidigare. Detta kan
kopplas till utbudet av hur bankernas tjanster ser ut i dagslaget. Utbudet har 6kat och man har
tillgang till: Internetbanken, Mobilbanken, Telefonbanken, Mobilt Bank-ID och Swish. Dessa
tjanster ska vara ett satt for kunderna att gora de flesta &renden sjalv, vilket innebér att allt fler
arenden kommer ske online och kallas online-banking (Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto,
& Pahnila, 2004).

Den teknologiska utvecklingen har frambringat bekvamlighet och tidseffektivisering for
kunden da de kan gora de flesta arendena sjaiva. Till folid av den teknologiska utvecklingen
kommer den personliga kontakten med kunderna att éverga till en mer digital form. Forskning
pekar pa att Telefonbanken kommer fa en annan roll i samhéllet, den kommer i framtiden vara
en mellanhand mellan bank och kund. Sa smaningom kommer den bli annu mer betydande da

de flesta drenden kommer ske digitalt och via telefon (Commerce, 2011).



1.2 Problematisering

For att bygga langvariga relationer med sina kunder kravs det att man skapar varde for
kunden, detta for att uppnd hog kundndjdhet (Parment, Kotler, & Armstrong, 2012). Det finns
ett starkt samband mellan kundndjdhet och kundlojalitet, d&r kundndjdhet &r en viktig faktor
for att uppnd god kundlojalitet (Oliver, 1999). Kundlojalitet &r &ven hogt prioriterat i manga
foretag, da det paverkar forsdlining av ett foretags produkter och tjanster och &r aven
avgorande for ett foretags framgang och Ionsamhet. Det finns starkt empiriskt stod for att
kundngjdhet &r foregangare till kundlojalitet (Martins Gongalves & Sampaio, 2012). Vardet
for kunden skapas enligt Blomqvist, Dahl och Haeger (2004) genom den totala upplevelsen,
fran det att kunden &r i kontakt med foretaget tills kunden fatt sin vara eller tjanst. Det blir
darmed allt viktigare att langsiktigt skapa varde for kunden for att sedan erhdlla ndjda kunder.
For att detta ska vara mojligt menar Arlbjarn och Freytag (2013) att fokus maste ligga pa att
effektivisera verksamheten och pa sa satt eliminera sloseri, vilket kan kopplas till onddig

efterfragan. Detta ska sedan leda till att kostnaderna i verksamheten minskar.

Alsmadia, Almani och Jerisat (2012) betonar de utmaningar som foretag utsétts for i dagens
samhalle, bland annat kraven pa att minska kostnader och samtidigt forbattra kvaliteten. Det
innebéar att foretag maste fokusera pa att minska kostnaderna for tjanster och produkter genom
att oka vardet. Detta ska goras utan att forsamra kvaliteten sett fran kundernas perspektiv.
Piercy och Rich (2009) instammer och menar aven pa att tjanstesektorn kdmpar med att uppna

battre kvalit¢ pa tjansterna utifran kundernas efterfragan.

Vad galler kundrelationer menar Dawkins et al. (1990) att en god relation mellan kund och
leverantdr skapar en resurseffektivitet. Detta eftersom ndr parternas kunskap om varandra
okar minskar aven hanteringskostnaden. Pa sa satt mots efterfraga och utbud pa ett mer
effektivt satt, vilket innebar att mindre tid behéver laggas pa varje enskild kund. Detta sett till
kostnaden for att locka nya kunder som &r mer kostsam &n da man forsoker bevara goda

relationer med sina befintliga kunder (Luo & Homburg, 2007).

Arlbjgrn och Freytag (2013) betonar Lean production som ett styrkoncept som blivit mer och
mer uppmarksammat under de senaste aren. De beskriver konceptet som att det framhaller
metoder och verktyg vars syfte ar att skapa effektivitet och eliminera onddig efterfragan som
inte tilfor verksamheten nagot varde. Den grundldggande idén med konceptet ar darmed att
fokus ska ligga pa att eliminera onddig efterfragan och skapa véarde for kunderna. Forskarna
Arlbjern och Freytag (2013) samt Lummusa, Vokurka och Rodeghiero (2006) ar daremot

eniga om att styrkonceptet, Lean production, framst implementerats inom den tillverkande
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sektorn men att allt fler sektorer borjat implementera konceptet. Tjanstesektorn ar bland annat
en utav dessa. Det finns manga olika termer och perspektiv pa Lean production, dar de

vanligaste &r Lean management, Lean service och Lean thinking.

Portioli-Staudacher och Tantardini (2012) &r eniga om att genom att tillimpa Lean production
konceptets metoder och verktyg &r mojligheterna stora for att tjansteforetag skall
effektiviseras. Alsmadi et al. (2012) instimmer och menar dven pd att man bor eliminera
onddig efterfragan som sedan leder till att kostnaderna reduceras. Han menar dven att okad
effektivitet kan uppnas genom okad kvalitet och kundfokus. Bjornfelt (2009) papekar dock att
sadana har effektiviseringsmetoder med utgangspunkt i Lean production leder till 6kad stress
bland de anstillda och maste darfor ifragasattas. Enligt Alsmadi et al. (2012) anses Lean
production vara ett viktigt begrepp for att foretag skall vara konkurrenskraftiga. Detta har
dock inte bevisats inom tjanstesektorn, da Lean service konceptet ar relativt nytt.  Enligt
Piercy och Rich (2009) samt Portioli-Staudacher och Tantardini (2012) finns det brist pa
forskning inom omradet onddig efterfraigan i konceptet Lean production. De understryker att

fler studier krdvs inom tjanstesektorn.

Tjansteforetag har under de senaste tjugo aren borjat fokusera mer pa effektiviteten inom
foretaget, detta da tillvixten inom tjanstesektorn Okat (Suarez-Barraza, Smith, & Dahlgaard-
Park, 2012). Tjanstesektorn har fatt en mer betydande roll i den varldsomfattande ekonomin,
trots detta har produktiviteten varit betydligt ligre i tjanstesektorn i forhallande il
tillverkningssektorn. Detta i enlighet med att det finns ett okat externt tryck pa att minska
kostnader i foretaget, minska ledtider, Oka flexibiliteten samt forbattra kvaliteten pa sina
tjanster. Vilket har lett till att allt fler foretag inom tjanstesektorn borjat undersoka hur
tillverkningssektorn fungerar. Detta i hopp om att erhdlla fler lardomar om hur foretaget kan
fungera utifran ett Lean perspektiv. Om Lean production ska implementeras i ett

tjansteforetag bendmns konceptet istdllet Lean service (Sudrez-Barraza, Smith, & Dabhlgaard-
Park, 2012).

| resonemanget kring vad onddig efterfragan ar kan man tydligt se tva perspektiv, bankens
och kundens perspektiv. Bankens perspektiv kan vara att forsoka minimera kostnader, minska
onddig efterfrigan och darmed oka effektiviteten. A andra sidan kan kundens perspektiv vara
att fa ratt information fran forsta borjan och darmed bevara en bra relation med sin bank. Det
kan ocksa vara svart att avgora vad som &r onddigt for kunden respektive onddigt for banken.

Det vill sdga vad som dar vardeskapande och vad som inte &r vardeskapande.
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Denna studie kommer fokusera pa kundperspektivet, dar onddig efterfragan kommer kopplas
till kundndjdhet. Det finns enligt Portioli-Staudacher och Tantardini (2012) brist pa forskning
inom omradet onodig efterfragan. Dessutom har den tidigare studien pa Skatteverket och
Forsakringskassan fokuserat pa myndigheternas perspektiv och inte kundperspektivet. Med
hansyn till detta vill vi istillet bidra med en undersokning sett ur kundens perspektiv. Detta
for att forsoka oka forstaelsen for hur de upplever onddig efterfragans uppkomst for att i sin
tur kunna oka kundvardet och effektiviseringen i verksamheten. Kundndjdhet ndmns vara
nyckeln till ett foretags framgang och har dessutom en effekt pa vardeskapandet for kunden.
Dalig kundnojdhet skapar inte nagot véarde utan far snarare en motsatt effekt, vilket aven i sin
tur paverkar kundlojaliteten. Det vill sdga det forhdllande som skapas till kunden Gver tiden.
Vilket dven hanger ihop med det vardeskapande som diskuteras inom Lean production och
den onodiga efterfraigan som uppstar. Mer specifikt kan dalig kundndjdhet innebéara att
kunden inte far den service eller hjalp som efterfragas, vilket far ftill foljd att onddig
efterfrdgan uppstar. Ett annat satt att se pa kundperspektivet ar hanteringskostnaden som
Dawkins et al (1990) tar upp, dar en resurseffektivitet uppstar. Detta kan i sin tur ocksa
kopplas till vardeskapandet inom Lean production, dar syftet &r att effektivisera och eliminera
onddig efterfragan. Med avseende pa detta sa ar fokus pa kundperspektivet inte endast av
betydelse for vardeskapandet for kunden utan ocksd viktigt for verksamheten och dennes
effektivisering. FOr att skapa varde for verksamheten ar det av stor betydelse att dven skapa
varde for kunden, dérav &r ett kundfokus centralt. Det finns en koppling mellan kundnéjdhet
och onddig efterfragan i Telefonbanken och det &r &ven av den anledningen till varfor vi vill
underséka kundperspektivet. Vi har med hjélp utav teorin inom Lean production kunnat
identifiera de aktiviteter som inte tilfor nagot varde for Telefonbanken. Lean production
kommer i detta fall att istallet bendmnas Lean service som &r anpassat for tjansteforetag da
Telefonbanken ar verksam inom olika tjanster. Vi kommer inom teorin for Lean service att
fokusera pa grundreglerna som teorin byggs kring for att kunna identifiera onddig efterfragan

och icke-vérdeskapande aktiviteter. Vilket kommer att belysas och fortydligas i teorikapitlet.
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1.3 Fragestallning

Vi vill framstdlla forslag utifran kundens perspektiv pd hur man kan effektivisera bankens
arendehantering samt varfor kunder aterkommer med samma &rende. Detta har lett oss fram
till foliande problemformulering: Varfor uppstar onodig efterfrdigan i samband med att

kunder aterkommer med samma arende?

1.4 Syftesformulering
Syftet ar att ge en djupare forstaelse for varfor onddig efterfragan uppstar pa Telefonbanken.

Mer specifikt vill vi undersoka vilka anledningar som leder till att kunder aterkommer med

samma drende.

1.5 Avgransningar

Avgransningar som gjorts i denna studie &r att studien endast kommer att belysa varfor
onddig efterfragan uppstar utifran kundens perspektiv. Detta innebar att onddig efterfragan
kommer vara begransad sett fran bankens perspektiv. Studiens empiriska undersékning ar

geografiskt avgransad till att endast undersdka svar fran kunder i en enskild bank i Sverige.
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1.6 Fortsatt disposition

Kapitel 2: Teoretisk metod
| det andra kapitlet ges en genomgang av den forskningsmetodik som anvénts for studien. Den
innefattar bland annat forskningsfilosofi, forskningsansats, forskningsstrategi samt
litteratursokning och datainsamling.

Kapitel 3: Teoretisk referensram
| det tredje kapitlet beskrivs den teori vi anvant i var studie. Den huvudsakliga teorin grundas
pa Lean konceptet. Sedan diskuteras aven onddiga aktiviteter samt misslyckanden.

Kapitel 4: Empirisk metod
| det fjarde kapitlet ges en genomgang av den empiriska metoden for studien. Inledningsvis
introduceras urvalsprocessen. Sedan presenteras observationerna och intervjuerna samt
transkriberingen. Kapitlet avslutas med en diskussion kring validitet och etiska dvervaganden.

Kapitel 5: Empirisk Analys
| det femte kapitlet presenteras och analysens resultat fran de gjorda observationerna och
intervjuerna. Detta for att sedan koppla till den teoretiska referensramen. Kapitlet avslutas med
en sammanfattning av analysen.

Kapitel 6: Slutsatser
| det sista kapitlet sammanfattas hela studien och sedan framstélls de slutsatser som tagits
utifrdn den gjorda analysen. Kapitlet behandlar &ven egna reflektioner och begransningar i
samband med studien samt svagheter och styrkor. Vi avslutar kapitlet med studiens
forskningshidrag och forslag pa framtida forskning inom det studerade omradet.
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2. Teoretisk metod

| detta kapitel presenteras den forskningsmetodik som valts for studien. Inledningsvis
introduceras forskningsfilosofi, forskningsansats och forskningsstrategi. Kapitlet avslutas

sedan med en presentation av litteratursokningen samt datainsamlingen.

2.1 Forskningsfilosofi

Den empiri som samlas in kommer inte att vara objektiv dven om forskning i regel ska
grundas pa objektivitet. Detta eftersom den redan fran borjan utgors av forskarens tolkningar,
problemval samt interaktion (Alehus, 2013). En hermeneutisk forskare nérmar sig
forskningsobjektet subjektivt utifran sin egen forforstaelse, det vill sdga tankar, intryck och
kanslor samt forskarens kunskap. Detta ar en tillgang och inte ett hinder for att tolka och
forsta forskningsobjektet (Patel & Davidson, 2011).

Enligt Patel och Davidson (2011) betyder hermeneutiken ungefar tolkningslara och det
innebar att man studerar, tolkar och forsoker forstd grundbetingelserna for den manskliga
existensen. | det talade och skrivna spraket samt i méanniskors handlingar och i méanskliga
livsyttringar gar det att tolka, skaffa sig kunskap och forstd andra ménniskor och var egen
livssituation. Hermeneutiken riktar ett fokus mot en djup och kanslomassigt fargad forstaelse
av nagot genuint manskligt. Enligt hermeneutiken kan denna djupa forstaelse nds genom
tolkning. Eftersom vi vill bidra med en studie av onddig efterfragan sett ur kundens
perspektiv, dar fokus ligger pa deras tankar och kanslor kring hur de upplever uppkomsten av
onddig efterfrigan kommer darmed denna studie att utgd ifran hermeneutiken. Det finns ett
inslag av abduktion i hermeneutisk forskning, da forskaren pendlar mellan helhet och del och
mellan olika synvinklar i tolkningsprocessen. Detta for att nd fram till en sa fullstindig

forstaelse som mojligt.

2.2 Forskningsansats

Det finns tre olika forskningsansatser som man kan vélja mellan och dessa &r deduktiv,
induktiv och abduktiv. Dessa beskriver olika satt som forskaren kan arbeta pa for att relatera
teori och empiri. En deduktiv ansats innebar att man utifran allménna principer och befintliga
teorier drar slutsatser om enskilda foreteelser. Det innebar att man utgar ifran teorin for att
sedan testa det empiriskt (Patel & Davidson, 2011). En induktiv ansats anvands da man vill
studera empirin och sedan skapa nya teorier som kan forklara empirin. Abduktiv ansats ar en

kombination av induktion och deduktion (Denscombe, 2009). Begreppet abduktion kan ses
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som en vaxling mellan empirisk och teoretisk reflektion. Dar man arbetar med teorin och
sedan atervander till empirin for att se dess betydelse for teorin, vilket kan medfora upptackter

av nya perspektiv som foranleder till modifiering och utveckling av teorin (Alvehus, 2013).

Studien bygger pa en abduktiv ansats da vi finner denna mest lamplig, detta eftersom vi inte
vill arbeta strikt deduktivt eller induktivt och dérmed begrdnsa oss som forskare. Vi har
utifran detta ett forslag till en teoretisk utgangspunkt, Lean production konceptet, eftersom vi
vill undersoka varfor onodig efterfragan uppstar. Teorin har sedan testats pa nya fall, bland
annat utifran kundens perspektiv. Den ursprungliga teorin kan sedan utvecklats for att bli mer
generell (Patel & Davidson, 2011).

2.3 Forskningsstrategi

Val av metod for denna uppsats kommer att baseras pa kvalitativ metod och den valjs med
hansyn till undersokningens syfte och problem. Detta for att studiens syfte baseras pa att
skapa en forstaelse for varfor onddig efterfragan uppstar. Det kan av denna anledning bli svart
att utfora en kvantitativ metod eftersom vi inte vill forklara hur onddig efterfragan uppstar
utan varfor den uppstar. Kvalitativ metod intresserar sig for inneborder snarare an for
statistiskt verifierbara samband (Alvehus, 2013). Analys av kvalitativ data grundar sig pa fyra
vagledande principer: analysen ska vara fast forankrad i data, forklaringar av en foreteelse ska
harledas genom noggrann granskning av den insamlade empirin, undvika att infdra obefogade

fordomar i dataanalysen och den ska innefatta en repetitiv process (Denscombe, 2009).

2.4 Litteratursdkning

For att var studie ska uppratthalla en hog akademisk standard samt en hog trovardighet har
denna studie till storsta del baserats pa vetenskapliga artiklar. | det inledande kapitlet har dven
vetenskapliga artiklar legat till grund for att pdvisa aktualiteten for uppsatsens amne.
Artiklarna som anvands i denna uppsats har blivit vetenskapligt granskade och inhdmtade fran
databaserna HKR Summon och Google Scholar. For att hitta relevanta vetenskapliga artiklar
for uppsatsdmnet har sokord framst i form av engelska termer relaterat till de &mnen vi berdrt
anvants, sd som Lean production, Lean thinking, failure demand, customer satisfaction,

customer loyality, med flera.
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2.5 Datainsamling

For att undersoka varfor onddig efterfragan uppstar pa Telefonbanken och darmed identifiera
vilka anledningar som leder till att kunder aterkommer med samma arende har vi som ovan
namnt valt att genomfora en kvalitativ studie. Valet av metod grundar sig i att vi vill skapa en
djupare forstaelse. Det finns olika metoder att vélia mellan vid kvalitativ studie, de vanligaste

som forknippas med ett kvalitativt tillvagagangssatt ar intervjuer och observationer.

Da studien fokuserar pa kundperspektivet har vi valt att intervjua kunderna. Detta for att fa en
battre forstaelse sett ur kundens perspektiv, eftersom vi vill undersoka varfor kunder
aterkommer med samma drende. For att identifiera de kunder som aterkommer med samma
arende har vi genomfort deltagande observationer genom medlyssning av inkommande samtal
pa Telefonbanken.
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3. Teoretisk referensram

| detta kapitel kommer begreppet Lean att forst introduceras for att sedan presentera teorin
inom Lean production. Detta for att sammankoppla till onddig efterfragan och olika séatt att
se pa det. Det kommer &aven diskuteras om kundvarde, eliminering av onddig efterfragan och
standiga forbattringar som &r kopplat till Lean production. Darefter diskuteras det om
onddiga aktiviteter och misslyckande som kan uppsta i en verksamhet. Kapitlet avslutas med

en kort sammanfattning.

3.1 Begreppet Lean

Begreppet Lean associeras med tillverkning, lagerstyrning, snabba stélltider och periodiska
handelser. Lean har framst anvants i tillverkande foretag och darmed forknippar man Lean
med just den typen av foretag. Fler tjansteforetag har borjat tillimpa Lean grundreglerna i
syfte att forbattra kundservicen genom att eliminera onddig efterfragan. Det som bor
poangteras ar att for att Lean ska vara framgangsrikt sa ska hela foretagets infrastruktur vara
forenligt med grundreglerna inom Lean (Maleyeff, 2006). De fem grundreglerna for
tillverkande foretag ar enligt Womack & Jones (1996) foljande: ange vad som skapar varde ur
kundens perspektiv, identifiera vardeflodet, skapa ett kontinuerligt flode for att minimera koer
och avbrott, tillimpa en pullstrategi genom att leverera det kunden faktiskt efterfragar och

slutligen efterstrava perfektion.

3.2 Lean production

| artikeln skriven av Rachna Shah och Peter T. Ward (2007) beskriver de vad Lean production
innebar. Det ar ett operationellt matt vars huvudsyfte &ar att eliminera spill och sloseri i
verksamheten. Med detta menas de aktiviteter som fOrbrukar resurser men som inte ftillfor
nagot varde. Dessa aktiviteter kan vara allt fran misstag som kraver fler atgarder, onddiga
atgarder och onddig forfiyttning till produktion av sadant kunderna inte efterfragar (Womack
& Jones, 1996). Detta operationella matt har sina historiska rotter i TPS (Toyota Production
System) som inriktar sig pa all typ av sloseri och inkonsekvens i produktionssystem. TPS
bestar av tva stycken huvudpelare, JIT (Just-In-Time) och Jidoka (automatisering), dar man
bygger in kvalitetskontroller i varje steg i produktionsprocessen (Toyota, 2015). TPS innebar
inte bara att eliminera icke-véardeskapande aktiviteter frdn processen utan ocksa att forbéattra
kvaliteten pa produkten (Jasti & Kodali, 2014).
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Lean Production konceptet beskrivs som en metod som foretag anvander sig av for att
minimera onddig efterfragan (Womack & Jones, 2003). Detta ska darmed leda till att
kundvéardet okar samt att kundens behov méts pa ett mer effektivt sétt. Arlbjern och Freytag
(2013) samt Jasti och Kodali (2014) instammer att Lean production konceptet betonar
eliminering av onddig efterfragan for att skapa varde for kunder. Med hdnsyn taget till
inneborden av Lean production, vilket ar effektivitet, kan detta uppnds genom eliminering av
onddig efterfragan. Kundvardet ar ocksa av betydelse, dar Liker och Morgan (2006) menar att
kundvardet maste definieras for att man ska kunna bedéma vad som &r onddig efterfragan.
Det gar darfor att pasta att eliminering av onddig efterfrigan och kundvarde till viss del ar
sammankopplade. Detta eftersom samverkan mellan dessa standigt identifierar olika typer av
onddig efterfragan som sedan elimineras. Genom att forst identifiera vad som skapar
kundvarde kan sadant som inte tillfor nagot varde for kunden elimineras, detta bidrar sedan

till n6jda kunder sett ut ett kundperspektiv.

3.2.1 Lean management

Lean management ar utav intresse for finansiella tjansteforetag, da manga av dem befinner sig
i en svar situation pa grund av strikta statliga regler, 6kande global konkurrens som drivs av
finansiella foretag och ett fordndrat kundbeteende. Inom Lean management finns enligt Leyer
& Moormann (2014) atta grundregler (se bilaga 1). De grundregler vi kommer fokusera pa ar
foljande:

Etablering av vardefloden: vardeflodet bestar av alla dem aktiviteter som ar nodvandiga
for att producera och erbjuda en produkt eller tjanst i enlighet med de identifierade

kundbehoven.

Skapa floden inom vardeflodet: nddvandig information och insatsvaror finns i de olika
aktiviteterna, vilket minimerar forseningar och forlorad tid vid behandling av kundorder i

ett vardeflode.

Tillampning av pull-strategi: aktiviteter inom ett véardeflode som uppfyller kundens
behov, kunden styr efterfragan.

Stravan efter perfekt vardeskapande: onddig efterfragan elimineras standigt, vilket leder

till att alla aktiviteter i vardekedjan skapar varde.

Kontinuerlig forbattrad kultur: alla berdérda medarbetare strdvar omsesidigt for en

kontinuerlig och hallbar forbattring av vardefloden.
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Dessa grundregler upplevs ofta svara att tillimpa av banker och forsakringsbolag. Detta for att
grundreglerna for tillverkande foretag inte &r anpassade till ett finansiellt foretag pa grund av
skillnaderna mellan tilliverkande och finansiella foretag. Den forsta skillnaden &r typen av
vara  eller tjanst, dar banker och  forsdkringsbolag  erbjuder  Overvagande
informationsbehandlingstjanster som i allminhet inte ar patagliga. Aven om de anstillda utfor
konkreta handlingar sa forblir de nagot vaga for bade kunder och medarbetare. Den andra
skillnaden &r att informationsbehandlingstjansterna kan utféras oberoende av en specifik
plats, da digital data inom nagra sekunder kan sandas var som helst i vérlden. For tillverkning
skiljer sig den typen av arbete genom att en konkret produkt monteras. Den sista skillnaden ar
kundintegration  dar  kunder har en direkt medverkan av  serviceleveransen i

informationsbehandlingstjansterna (Leyer & Moormann, 2014).

3.2.2 Lean service

Lean Production konceptet benamns Lean Service i tjansteforetag och fokuserar enligt Song
et al. (2009) pa samma sak som Lean production, det vill sdga eliminering av onddig
efterfragan och pa sa satt skapas varde for kunder. Suarez-Barraza et al. (2012) har
genomfort en litteraturstudie och har genom den kommit fram till hur de flesta vetenskapliga
artiklar berér Lean Service. De kom fram ftill att det benamns som ett tillvagagangssatt vars
syfte ar att uppnd forbattringar i verksamheten. Dessutom var syftet med konceptet att

eliminera onodig efterfragan, fokusera pa kundvéarde och pa standiga forbattringar.

De fem grundreglerna for tillverkande foretag ar svart att tillimpa for tjansteforetag. Detta
eftersom de flesta tjansteforetag innehar pull-system, vilket innebar att all efterfragan styrs av
kunden. Darfor har man utvecklat en konceptuell ram for att battre forsta vad Lean
grundreglerna mer generellt innebar for tjansteforetag. Grundreglerna har darfor skrivits om
for att battre passa in pa tjansteforetag (Maleyeff, 2006). Dessa ar foljande: standardisering av
arbetet, direkt och entydig kontakt mellan kund och leverantor, flodet som genererats av varje
produkt och tjanst skall vara enkelt och direkt samt att forbattringar inom verksamheten bor

ske pa ett strukturerat och vetenskapligt tillvigagangssatt.

Dessa grundregler ar till for att ge vagledning om hur servicesystem bor struktureras och
tillampas. Dessa bor dock ses som en representativ konceptuell ram snarare &n en

implementeringsguide vilket begransar deras tillimpning (Maleyeff, 2006).

3.2.3 Lean system
Lean system tros eliminera onddig efterfragan och forbattra effektiviteten i en verksamhet

medan man samtidigt har ett fokus pa kundernas behov. Enligt Hadid och Mansouri (2013)
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definieras Lean systemet som “en strategi som fokuserar pa att eliminera icke-
foradlingsvarde fran processer genom att tillimpa en robust  uppséattning
prestationsforandringsverktyg, och betona kvalitet i verksamheten for att leverera 6verlagsen
kundservice". Hadid och Mansouri (2013) menar vidare att flera forskare betonar behovet och
tillimpligheten av Lean metoder dven for tjanster. Detta pd grund av argumentet att Lean
system ar utformat for att fokusera pa processer snarare an produkter. Tilllammans med det
faktum att alla foretag, tillverkande och icke-tillverkande, &r en sammanstélining av processer
som anvéands for att forse kundernas behov av produkter eller tjanster. Etablering av begreppet
Lean service brister da det inte finns lampliga teoretiska ramar samt dess paverkan pa
prestation. Detta kan bli ett hinder for utvecklingen och spridningen av Lean service Over
branscher (Hadid & Mansouri, 2013).

3.2.4 Lean thinking

Det finns &ven ett begrepp, Lean thinking, som &r néra relaterat till Lean production, som kan
oversattas till resurssnalt foretagande pa svenska. Att inneha ett resurssnalt tinkande ska
kunna motverka onddig efterfragan om man utgar ifran de fem grundreglerna for tillverkande
foretag (Womack & Jones, 1996). Bonaccorsi, Carmignani och Zammori (2011) menar att
inforandet av Lean grundreglerna inte bara forbattrar prestation och minskade kostnader utan
forbattrar aven kundformanen och affarslonsamheten (Bonaccorsi, Carmignani, & Zammori,
2011).

Toyota Production System (TPS) haller pa att inledas som ett standardsystem for
tillverkningsforetag och det var dven inom TPS som Lean thinking utvecklades. Det har &ven
visat sig att denna metod varit framgangsrik med huwvudsyftet att uppna hogsta kvalitet till
lagsta kostnad. Onddig efterfragan okar kostnader utan att tillfora nagot varde. Darmed ligger
ett fokus pa att eliminera detta sloseri och pa sa satt minska det icke-véardeskapande arbetet.
Inom olika former av kunskapsarbete ar det svarare att marka onddig efterfragan och da blir
fokus istallt pa att oOka vardeskapande arbete. Minimering av onodig efterfragan ar
fortfarande en viktig faktor &ven i olika former av kunskapsarbeten. Malet ar att skapa fiode
och uppna skicklighet. Det &r i princip bara en fjardedel av aktiviteterna som tillfor vérde for

kunden, resten ar onddig efterfragan (May, 2005).

Piercy och Rich (2009) har genomfort en undersokning av “Lean thinking” pa tre finansiella-
tjansteforetag i England. De papekar tydligt att det kan vara problematiskt att ga in med ett
Lean production tankesatt i en service kontext. Det har dock gett resultat. Foretag kan uppna

forbattringar i driftkostnader och kvaliteten pa den levererade kundservicen. Detta genom att
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fokusera pa identifiering av vad som tillfor verkligg varde samt borttagandet av onddig
efterfrigan, enkel kartliggning och problemlosningstekniker, som styrs av “Lean thinking”
filosofin. | undersokningen pekar de aven pa att forskning ar begransad och de menar pa att
fler studier krévs inom tjanstesektorn. Detta for att dka validiteten innan man kan stodja Lean
strategier i denna typ av kontext. FOr att i sin tur sikert kunna pasta att Lean production ger

positiva fordelar dven i tjanstesektorn (Piercy & Rich, 2009).

3.2.5 Empirisk forskning

Fransson och Quist (2014) har gjort en studie pa Forsakringskassan och Skatteverket som
handlar om onddig efterfragan. De menar att genom att studera och forsta orsaken till
misslyckandena bor man pa sa satt kunna eliminera delar av den onddiga efterfragan. For att
identifiera bakomliggande orsaker till onddig efterfrigan kan man studera inkommande
arenden. | studien har man valt att framforallt fokusera pa och analysera e-post och
inkommande samtal fran kunder for att underbygga pastdendet att onodig efterfragan
existerar. Detta genom att titta pa exempelvis klagomdl och forbattringsforslag. Man har
anvant sig av bland annat semistrukturerade intervjuer, dokumentstudier och deltagande
observationer. Dessutom har ett samarbete mellan forskare, doktorander och bertrda
myndigheter gjorts for att sékerstdlla kvaliteten i studien. Nar det galler forekomsten av
onddig efterfragan hos de bada myndigheterna har studien resulterat till att den existerar men
att det ar okant hur stor den ar (Fransson & Quist, 2014).

Brannmark (2012) har dven gjort en studie om hur Lean anvdnds i kommuner och
myndigheter. Studien fokuserar mer specifikt pa varfor organisationerna véljer att arbeta med
Lean och vilka resultat man har uppnatt. Studien anvande sig av 17 empiriska artiklar, dar 10
av dem inneholl 18 fallstudier, som foranledde slutsatser dér bland  annat
vardeflodeskartlaggning och sloserireducering utgjorde centrala inslag i kommuner och
myndigheters arbete med Lean. Dessutom sa verkade malen med Lean arbetet i hdg grad
initieras med syfte att 6ka produktiviteten. Arbetet med Lean ledde ofta till minskade problem
och storningar for de anstéllda. Ett uttalande om kundeffekterna var svart da det ofta saknades
empiri for detta i studierna. Brannmark (2012) papekar precis som Piercy och Rich (2009)
samt Portioli-Staudacher och Tantardini (2012) att den empiriska forskningen kring Lean inte

ar lika omfattande som den konceptuella och diskuterande litteraturen.

3.3 Kundvérde
Lean production konceptets andra grundregel innebdr att identifiera kundvéarde. Enligt Liker

och Morgan (2006) &r det en viktig bestandsdel att faststalla vad som skapar vérde for kunden
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for att kunna eliminera onddig efterfragan. Kunden ar startpunkten i alla processer eftersom
det &r kunden som kan definiera vad vérdet ar. Detta eftersom foretag stravar efter att dka
kundndjdheten. Womack och Jones (2003) instdmmer att det & kunden som kan definiera
vardet. Det &r trots det manga foretag som misslyckats med detta genom att man latit fel
personer definiera vad vardet dr. Resetarit (2012) poéngterar att ett foretag inte endast ska ha
ett vinstintresse utan bor aven fokusera pa kundnojdhet da det paverkar vinsterna. Det vill
sdga hog kundnojdhet leder till ckade vinster, vilket innebar att storre fokus bor ligga pa
kundngjdhet och inte okade vinster. Waters (2002) betonar ocksa betydelsen av kundngjdhet,
dar kundfokus automatiskt skapas ndr foretag vérdesatter kundnojdhet. Kotler et al. (2012)
instimmer och menar att man erhaller fler nojda kunder som i sin tur skapar varaktiga
kundrelationer. Jayaram, Vickery och Droge (2008) betonar att da foretaget har storre
kundfokus kommer foretag fa battre mdjligheter att identifiera och moéta kundens efterfragan.
Foretaget ska genom detta fa battre forutsattningar for att klara sig langsiktigt. Foretagets
satsning pa kundfokus skall enligt Waters (2002) leda till fler nojda kunder som i sin tur
rekommenderar foretaget till andra. Motsatsen sker om kunder innehar daliga erfarenheter
fran foretaget. Enligt Resetarit (2012) bygger Lean production konceptet pa att forsta vad som
tilfor varde for kunder, det &r trots allt kunden som betalar for produkten eller tjansten.
Radnor och Osborne (2013) instdmmer att det ar kunden som kan definiera vad som skapar
varde for dem. De menar dven att det inte bara dr vardet som identifieras av kunderna utan

dven den onddiga efterfragan.
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3.4 Eliminering av onddig efterfragan

Enligt forskare anses eliminering av onddig efterfrigan vara Lean production konceptets
framtradande princip (Ahlstrdm, 2004; Carloorg et al, 2013; Karlsson & Ahlstrom, 1996).
Liker och Morgan (2006) menar att onddig efterfragan inte tilfor verksamheten nagot varde
da det kostar pengar i form av tid och resurser samt att kunderna inte spenderar pengar pa
nagot som inte tillfor nagot véarde for dem (Resetarits, 2012). Av dessa anledningar bor
onddig efterfragan elimineras. Enligt Jasti och Kodali (2014), Poppendieck (2002), Sternberg
et al. (2012) och Womack och Jones (1996) kan onddig efterfragan delas in i atta kategorier,
dessa é&r. Overproduktion, lager, Overarbete, rorelse, omarbete, véntan, transporter och
medarbetarnas outnyttjade Kreativitet.

3.5 Standiga forbéattringar

Lean production konceptets femte princip om stindiga forbattringar innebar enligt Karlsson
och Ahistrém (1996) samt Ahlstrdm (2004) att det ar viktigt att standigt forbattra
verksamheten och att ha som mal att uppna perfektion. Liker och Morgan (2006) betonar att
de mest varaktiga konkurrensfordelarna uppnas av att foretag skapar mojligheter som
underlattar standiga forbattringar och larande. Ax, Johansson & Kulivén (2009) anser att
forbattringar  bor genomsyra organisationen i helhet, fordndringarna ska bidra till
forbattringar. Enligt Suarez-Barraza och Ramis-Pujol (2010) kan onddig efterfragan urskiljas
och sedan elimineras genom principen om stdndiga forbattringar av foretaget. Womack och
Jones (2003) papekar dock att det inte finns ett slut pa eliminering av onddig efterfragan.
Detta eftersom det alitid finrns mojlighet att forbatira samt identifiera ny uppkommande
onddig efterfragan i verksamheten. Det leder till att foretagets produkter eller tjanster standigt

narmar sig perfektion, detvill séga det kunden eftertraktar.
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3.6 Onddiga aktiviteter

En studie har gjorts pa 60 interna servicesystem i USA for att identifiera strukturella likheter
av kategorisering av olka “onddiga” aktiviteter. De kom fram till att de “onddiga”
aktiviteterna kan delas in i sju olika kategorier: forseningar, omddmen, misstag, dubbelt
arbete, rorelse, process ineffektivitet och resurs ineffektivitet. De kom &dven fram till att de
vanligaste problemen som uppstod inom systemen intraffade pa grund av brist pa
standardiserade  procedurer, langa servicetider, brister i kommunikationen samt dalig
personalstyrning. Denna studie som genomforts dar den forsta storskaliga undersokningen vars
syfte varit att bedoma problem och mdjligheter med att tillimpa “Lean grundreglerna” for

interna service system (Maleyeff, 2006).

De “onddiga” aktiviteterna sett ur ett Lean perspektiv kan istéllet delas in i tre kategorier. En
av kategorierna bestar av aktiviteter dar vissa tillfor varde, vilket innebar att kunderna &r
villiga att betala for det. Detta kan exempelvis intraffa nar en kund behdver hjdlp, da kunden
inte kan utfora en uppgift pa egen hand utan att ldgga avsevard tid eller kostnad. Det finns
dven andra aktiviteter som kan anses vara “onodiga” och kan delas in i tva kategorier. Dessa
ar icke-mervardes aktiviteter men som anda ar nodvandiga pa grund av hur det nuvarande
servicesystemet ar strukturerat, samt icke-forddlade och onddiga aktiviteter som dr “onddiga”
inom ramen for det nuvarande servicesystemet (Maleyeff, 2006).

| samma studie gjord av Maleyeff (2006) betraktar han att information &r den viktigaste
komponenten i vardeskapande. Ur ett Lean perspektiv sett fran ett effektivt internt
servicesystem skall informationen som &r viktig for kunden ges pa ett snabbt och effektivt

satt.

3.7 Misslyckanden

Det gar enligt Gliatis, Minis och Lavasa (2013) att urskilja tre stadier av misslyckanden i en
tjdnstelivscykel. “Leverans av tjanster” dr det forsta stadiet dar felet kan uppsta under
utforandet av tjansten. Det kan bland annat handla om tjanstens kvalitet och aktualitet.
"Utformningen av servicesystemet" ar det andra stadiet som handlar om misslyckande att
inkorporera de funktioner som stoder kvalitet, aktualitet och systemets tillganglighet saval
som servicevariationen i det utformade systemet. Det kan i en funktionell organisation vara
svart att styra kunden inne i leveranssystemet eller Gverlata ansvar gentemot kunden mellan
olika funktioner. Vilket kan ha en negativ inverkan pa vantetider. Det tredje stadiet handlar

om 'forvaltningen av servicesystemet”. Det vill siga fel som uppkommer pa grund av

24



"ledningens  taktiska och Kortsiktiga beslut" sdsom rekrytering, synkronisering och

verksamhetsstyrning.

3.8 Sammanfattning

Lean service som anvands for tjansteforetag kan sammanfattas till en évergripande modell, se
figur 3.1, for att battre forstd teorin bakom konceptet. Med hjalp av tjansteforetagens
grundregler ska det underlatta for verksamheter att uppticka aktiviteter som inte tillfor nagot
varde. Det kan vara onddiga aktiviteter i form av dubbelt arbete eller en ineffektiv anvandning
av resurser. Genom att hitta dessa aktiviteter kan det leda till eliminering av onddig
efterfragan, onddiga aktiviteter och en battre kundservice. Denna lokalisering kan i sin tur

bidra till en effektivisering for foretagen i form av vardeskapande aktiviteter.

For bankens del har vi utifrdn grundreglerna for tjansteforetag kunnat identifiera aktiviteter
som inte tillfor nagot varde. Detta genom att vid intervjuerna stélla fragor som &r kopplade till
teorin och till de insikter som uppkommit under genomforandet av de deltagande
observationerna. Pa sa satt har vi lyckats identifiera de aktiviteter som inte tillfor nagot vérde
framst for kunden men ocksa for Telefonbanken. Ineffektiv resursanvandning har till stor del
varit den aktivitet som aterkommit mest vilket diskuteras mer utforligt i analysen. En
identifikation av den sortens aktiviteter kan leda till eliminering av onddig efterfragan. Detta
genom att atgarda eller forbattra dessa aktiviteter, i detta fall ineffektiv resursanvandning.

Vilket pa sa satt istillet skapar varde och leder till en effektivisering inom Telefonbanken.
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Hitta icke-viirdeskapande

Effektivisering

Figur 3.1 En egen dvergripande och sammanfattande modell for Lean service
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4. Empirisk metod

| detta kapitel presenteras den empiriska metoden med en inledande presentation av
urvalsprocessen. Sedan presenteras de valda metoderna samt transkriberingen. Kapitlet

avslutas med en diskussion kring validitet och etiska évervaganden samt analysprocessen.

4.1 Urval

Det finns tva typer av urvalstekniker: sannolikhetsurval och icke-sannolikhetsurval. Urvalet
for denna undersokning grundar sig pa ett icke-sannolikhetsurval dar urvalet inte utgor ett
slumpméssigt urval. Detta av anledningen att det finns otillidcklig information om
populationen for att kunna gora ett sannolikhetsurval (Denscombe, 2009). Studien har som
tidigare namnt baserats pa telefonbanken. Anledningen till att vi valt telefonbanken beror pa
att tidigare forskning haft fokus pa att studera olika typer av finansiella tjansteforetag och till
forskningen inom Lean service vill vi bidra med &nnu en studie. Detta da forskningen med
inriktning p& finansiella tjansteforetag &r begransad inom detta omréde (Ahlstrém, 2004;
Maleyeff, 2006; Piercy & Rich, 2009; Womack & Jones, 2003). En annan aspekt som vi tagit
hansyn till vid valet av undersokningsomrade &r huruvida samhallet forandras. Eftersom
samhéllet gar mot en mer digitaliserad varld finner vi det mer nyanserat att utfora var studie
pa telefonbanken. Banker har under de senaste dren gjort stora satsningar pa telefonbanken
vilket har gjort var studie mer intressant. Eftersom vi endast valt att studera en telefonbank
kommer det &dven medfora konsekvenser for vara slutsatser (Commerce, 2011). Detta
eftersom att det blir svart att generalisera resultaten for olika telefonbanker samt att
undersokningen &r begransad till en typ av finansiellt foretag. Det blir darmed svart att i
allmanhet gora en generalisering till finansiella foretag. FOr att genomfora intervjuer maste ett
urval ske for de personer som ska intervjuas. Den undersokningen som har utforts pa
Telefonbanken grundar sig pa ett strategiskt urval. Det vill sdga kunder som specifikt kan
forhalla sig till de fragor som ska studeras. Ibland kan denna typ av urval bli for strategiskt,
diar “outsiders” kan ge en lka bra och insatt bild som “insiders” (Alehus, 2013).
Urvalsprocessens forsta steg kommer att ske med hjalp utav ett observationsschema som
kommer att fyllas i efterhand som kunder ringer in. Det dr i observationsschemat som de
aterkommande kunderna kommer att kunna fangas upp. Med medgivande fran dessa kunder
kommer de sedan att bli kontaktade via telefon for en intervju. Det bor ocksa namnas att de
kunder som betraktas som aterkommande ar de som har drenden som omfattar det mesta

forutom vanliga arenden sasom Gverforingar.
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4.1.1 Respondenter

Valet av respondenter faller ganska naturligt till att utgéras av kunder i en bank, da var
forskningsfraga stélls utifran ett kundperspektiv. P& grund av tidsbrist har vi haft inslag av
bekvamlighetsurval och begransat var undersokning till en enskild bank i sodra Sverige
(Denscombe, 2009). Detta gor att vi inte kan generalisera kunders syn pa onddig efterfragan
for alla banker. Antalet intervjuer har inte bestamts i fortid eftersom vi velat uppna
dataméattnad. Det innebar nar samma information aterkommer och att dnnu en intervju inte
tilfor ny information (Alvehus, 2013). Vi har sammanlagt intervjuat 11 respondenter (se
bilaga 2) som ar kunder i den enskilda banken dar undersokningen genomforts. Trots det laga
antalet intervjuer har vi kunnat identifiera likartade samt aterkommande svar vilket innebar att
vi uppnatt en form av dataméattnad. Respondenterna har som ovan niamnts valts ut av den
anledningen att de varit i kontakt med banken aterkommande ganger med samma &rende,
vilket innebar att dessa kunder har kunnat forhalla sig till onddig efterfragan. Det som bor tas
i beaktning &r att de 11 kunder vi intervjuat ar ett relativt litet urval, vilket kan innebéra att
dessa kunder inte &r representativa. Detta eftersom kunderna kan ha andra erfarenheter som
paverkat deras syn pa hur de upplever onddig efterfragan. Det ar darfor av betydelse att vara
medveten om att urvalet kan vara snedvridet. Kunderna har som ovan ndmnt medvetet valts ut
da de kan forhalla sig till onddig efterfragan vilket gor att deras asikter ar relevanta for att

besvara forskningsfragan.

4.2 Observation

Enligt Dencombe (2009) bygger observationer pa Ogats direkta observation av handelser. Det
vill séga fokus pa vad manniskor faktiskt gor och inte pa vad méanniskor sager att de gor, eller
vad de sager att de tanker. Det finns tva typer av observationer: systematisk observation och
deltagande observation. Det kommer att anvandas en deltagande observation for att forsta
varfor onodig efterfrigan uppstar hos den gruppen som ska studeras. Den huvudsakliga
prioriteringen vid deltagande observation ar att bibehdlla den naturliga miljon. Det ger ocksa
mojlighet for forskaren att lagga storre vikt vid djup &n bredd i materialet. Observationerna

har varit deltagande och det har varit 6ppet erként om observatorernas identitet.

Genom deltagande observation kommer vi som forskare att sitta med som medlyssnare i
samtal med kunder. Vi kommer med hjalp utav de anstéllda pa banken kunna ta reda pa vilka
kunder som &r aterkommande, hur langa samtalen ar och &ven var eller med vem kunderna
senast var i kontakt med (se bilaga 3) samt kunders uppfattningar (se bilaga 4). Dessutom
kommer vi att kunna fa, med medgivande fran kunderna, deras uppgifter for att ater kunna

kontakta dem for en intervju. Detta kommer for kundens del att bibehdlla miljions naturlighet
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och vi kommer inte att interagera vid samtalet. Observationerna ska hjélpa oss att se hur
medarbetarna hanterar de olika drendena, hur manga av de inkommande samtalen som
innehaller aterkommande &renden samt kundernas uppfattningar om varfor de aterkommer

med samma arende.

Observatorens narvaro har en paverkan och man kallar detta for observatorseffekten. Det som
sker paverkas av observatoren och darmed gor observationen mindre representativ (Alvehus,
2013). Observatorseffekten ar i forhallandevis begransad i jamforelse med intervjuareffekten,

da det inte ar observatdren som initierar och styr situationen (Denscombe, 2009).

Fordelar med deltagande observation &r bland annat att man har béattre forutsattningar for att
bevara den naturliga miljon. Det ger dven mdjligheter att fa insikter i sociala processer och &r
passande for komplexa sakforhallanden. Det erbjuds aven holistiska forklaringar, det vill saga
samband mellan manga olika faktorer. Nackdelen med deltagande observation ar bland annat
beroendet av forskarens “jag” och datas verifierbarhet. Detta eftersom det blir ytterst svart att
upprepa en studie for att kontrollera tillforlitligheten. Dessutom kan det vara svart att

generalisera och fa en representativ data genom deltagande observation (Denscombe, 2009).

4.3 Intervju som datainsamlingsmetod

Intervjuer som datainsamlingsmetod anvands framst for att utforska mer komplexa och subtila
fenomen. Med andra ord sa ar intervjuer en lamplig metod att anvanda sig av nar man vill fa
en battre insikt i manniskors asikter, uppfattningar, kanslor och erfarenheter (Denscombe,
2009). Det finns tre olika satt att strukturera en intervju pa: strukturerade intervjuer,
semistrukturerade intervjuer och ostrukturerade intervjuer (Alvehus, 2013).

Vi har valt att utfora semistrukturerade intervjuer som innehaller atta fragor (se bilaga 5).
Intervjuguiden ar uppbyggd pa olika forutbestimda teman. Dessa teman har valts utifran den
teoretiska referensramen, Lean Production, i denna studie med fokus pa Lean service
konceptet. Intervjufragorna &r utformade utifran Lean service konceptets fyra grundregler,
med tyngdpunkt pd kundvarde eftersom syftet med studien &r att undersoka kundperspektivet.
Genom att ha forutbestimda teman behaller man fokus pa syftet med studien. Eftersom
studien belyser kundperspektivet har vi inspirerats av intervjufrdgor som ar inhdmtade fran
Skatteverkets kundundersckning pa arendehanteringen som diskuterats i var uppsats
(Backman, 2012). Vi har dock valt att gora fragorna mer 6ppna eftersom vi valt att genomfora
en semistrukturerad intervju, dar fokus har varit pa den som blir intervjuad for att den ska
kunna utveckla sina tankar. Vi kommer vara flexibla och lata respondenterna utveckla sina

idéer och tala utforligt om de fragor vi stiller. Det innebar att svaren ar Oppna och fokus
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ligger pa respondenten som utvecklar sina synpunkter. Valet av intervjuer som metod grundar
sig i att fA reda pa hur mdnniskor tanker och kanner. Intervjuer ar lamplig som metod da vi
vill komma &t personers tankar, asikter och erfarenheter kring onddig efterfragan. Intervjuer
ar pa sa satt ett bra tillvagagangssatt for att skapa forstaelse gallande onddig efterfragan och ar
den vanligaste metoden for att komma &t personers subjektiva upplevelser och asikter
(Alehus, 2013).

Eftersom intervjuerna ska goras med ett antal kunder fran banken finner vi det mest lampligt
att intervjuerna gors via telefon. Intervjuerna kommer att utforas genom att bada forskarna
medverkar i samtalet, den ena genom att observera och anteckna vad som ségs medan den

andra stéller fragor och antecknar.

Det finns ett antal fordelar och nackdelar med intervjuer som datainsamlingsmetod. En fordel
med intervjuer ar informationens djup och att man aven kan stilla fragor till respondenten om
det & ndgot man finner oklart. Det innebér att respondenten har mojlighet att utveckla sina
synpunkter samt identifiera vilkka de anser vara de centrala faktorerna. Validitet ar en annan
fordel vilket innebar att under intervjun kan man kontrollera informationen som ges
betraffande riktighet och relevans under tiden den samlas in (Denscombe, 2009). En nackdel
med intervjuer ar att den intervjuade kan bli paverkad av forskarens identitet vilken i sin tur
paverkar dess uttalanden. Det &r detta som menas med intervjuareffekten. En annan nackdel
ar tilforlitigheten, dar det kan bli svart att uppnd konsistens och objektivitet. Det &r &ven
tidskrdvande att anvdnda intervjuer som metod, detta eftersom analysen &r omfattande med

kodning av intervjudata (ibid).
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4.4 Intervjuareffekten

Vid intervjuer bor intervjuareffekten tas i beaktning, da det kan ha en inverkan pa
datainsamlingen. Enligt undersdkningar som gjorts om intervjuer har det tydligt visats att
madnniskor svarar olika beroende pa vilka uppfattningar man har om personen som staller
fragorna (Svenning, 2003). En intervjuares personliga identitet paverkar data, det vill siga
intervjuaren har en inverkan pa hur mycket information ménniskor &r villiga att ge och
arligheten i den information som ges. | sjalva verket ar det vad forskarens identitet betyder for
den som intervjuas, och inte identiteten i sig som paverkar data. Under en intervju har
troligtvis de intervjuade och intervjuarens preferenser en viss inverkan pa utvecklingen av
relationen och tilliten. Vi kommer att genomfora intervjuer via telefon vilket ger oss en viss
mojlighet att dolja vilka vi ar. Passivitet och neutralitet ar viktigt att tinka pa, detta for att fa
den intervjuade att 6ppna sig och for att gbmma forskarens “jag” (Denscombe, 2009).

4.5 Utforandet

Samtliga intervjuer har transkriberats i anslutning till genomforandet av intervjuerna. Det vill
sdga anteckningar har gjorts under och efter varje telefonintervju. Detta for att man har
intervjuerna i friskt minne och att det blir korrekt. Det finns pa sa satt mindre risk for att man
glommer vasentliga delar av intervjun (Denscombe, 2009). Transkriberingen av intervjuerna
har ocksa genomforts med bada forskarnas narvaro dar bada antecknat. Detta for att ha
kompletterande anteckningar sa att mer av intervjun tacks upp. Alvehus (2013) namner
inspelning som en nackdel da det kan stora den intervjuade samt att denna kan kanna sig
begrénsad i sin Oppenhet. Med héansyn till detta och att respondenterna inte gett sitt samtycke

till inspelning kommer vi inte spela in intervjuerna.

4.6 Validitet

Validitet kan kopplas till trovardighet och handlar om huruvida datainsamlingen som samlats
in reflekterar sanningen, verkligheten och till stor del ticker de avgorande fragorna. Det vill
sdga har vi lyckats méata det vi ville mita (Alvehus, 2013). Enligt Denscombe (2009) syftar
validiteten till att svara pa fragan: “Mater vi begreppets lampliga indikationer och far vi
exakta resultat?”. Vilket innebér att validitet handlar om 1 vilken grad forskningsdata och

metoderna for att erhalla data anses vara exakta, riktiga och traffsakra.

Validiteten hanvisar till hur traffsdker och exakt den erhdllna informationen ar och huruvida
den &r en bra grund for studiens syfte. Det innebdr att det &r viktigt att noggrant vélja ut
intervjufragor som ska stallas for att fa ratt underlag att analysera. En annan aspekt som man

bor ta hansyn till &r i hur stor grad de intervjuade talar sanning (Denscombe, 2009).
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| var forskning anser vi att validiteten Okat genom att ha varit tva personer som lyssnat och
antecknat vid intervjutillfillena. Detta for att relevant information inte ska ga forlorad.
Intervjufrdgorna har ocksd noga granskats for att erhdlla ett bra underlag till studiens syfte.
Transkriberingen har ocksa som tidigare namnts genomforts i direkt anslutning till varje
avslutad intervju. Detta eftersom att mer av intervjun tdcks upp och att minnet fortfarande &r
farskt.

4.7 Etiska 6vervaganden
Det finns fyra huwvudkrav inom forskningsetiska principer som man bor ta hénsyn till. Dessa
fyra bestar av (Vetenskapsradet, 2010):

e Informationskravet: De som berors av forskningen skall informeras av forskaren om
syftet med forskningen.

o Samtyckeskravet: Deltagare har ratt att sjalv bestamma Over sin medverkan i en
undersokning.

o Konfidentialitetskravet: Uppgifter om de personer som deltar i en undersokning ska
ges mojligheten till konfidentialitet och personuppgifter ska forsvaras sa att obehoriga
inte kan ta del av dem.

e Nyttjandekravet: De insamlade uppgifterna om enskilda personer far endast

anvandas for forskningsandamal.

Kunderna har blivit meddelade om studiens syfte vilket uppfyller forsta kravet. De har dock
inte fatt godkanna och ta del av det transkriberade materialet. Vi har aven tagit hansyn till att
samtliga respondenter inte gett sitt samtycke till inspelning av intervjuer och dé&rmed har
dessa inte spelats in. Detta uppfyller da det andra kravet som bestdr av samtyckeskravet.
Eftersom studien har genomforts pa en bank har vi fatt ta hansyn till bankens sekretess och
policy. Vi har med hansyn till detta inte tagit med nagot material som kan vara till skada for
banken. For att skydda vara respondenters integritet och bankens identitet har allt material i
undersdkningen anonymiserats, vilket uppfyller det tredje kravet. Den data som samlats in
kommer endast anvandas i samband med undersokningen vilket uppfyller det fjarde och sista

kravet.
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4.8 Analysprocessen

Analys av intervjuer samt observationer har varit en omfattande process. Det har bland annat
inneburit ett renskrivande av observationsschema efter varje genomford observation, som
sedan diskuterats med varandra om vad som upplevts under observationen. Vara anteckningar
har sedan kompletterats till ett sammansatt dokument (se bilaga 3). Intervjuerna har
transkriberats direkt efter varje intervju pa grund av att intervjuerna inte spelats in. Det har
darfor varit lampligast att transkribera materialet direkt eftersom det mesta av intervjun da
kan tackas upp. Det som dven bor tas i beaktning &r att vid telefonintervju missar man

ansiktsuttryck och kroppssprak som ocksa kan vara av betydelse for analys av data.

Analysprocessen for intervjuerna har skett genom att i forsta hand ldsa genom
intervjuutskrifterna ett flertal ganger for att vara insatta i respondenternas uttalanden. For att
fa en battre sammansattning och Overblick Gver intervjuer ar kodning eller koncentrering ett
bra sitt att anvanda (Kvale & Brinkmann, 2014). Med hjalp av detta ska man fi fram det
centrala som sagts. Detta underldttar jamfOrelser och analys av olika intervjuutskrifter. Med
hjalp av kodning och meningskoncentrering tar man ut de vasentliga nyckelorden av det som
sagts samt minska respondentens citat till ett mindre antal ord (ibid). Dessa verktyg har
underlittat for oss bade néar vi analyserat och nar vi jamfort de olika respondenternas
uttalanden. Dessutom har det pa sa satt aven varit mojligt for oss att kunna lyfta fram det
centrala i kunders uttalande for att fa en storre spridning pa kunders asikter. Detta for att i sin
tur kunna koppla till de anledningar om varfor kunder aterkommer med samma arende som
bidrar till den onddiga efterfragan. Darefter har uttalanden fran respondenterna kategoriserats
till olika teman som relaterar till teorin inom Lean production. Kopplingar kommer dven att
goras utifran det som framkommit i intervjuerna och observationerna. Detta kommer att

framkomma tydligare i form av tabeller ianalys kapitlet.
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5. Empirisk & Analys

| detta kapitel redovisas samt analyseras resultaten fran den insamlade empirin.
Inledningsvis presenteras en sammanstéllning av de gjorda observationerna och
intervjuerna. Darefter gors aterkoppling av den insamlade empirin med den teoretiska

referensramen. Kapitlet avslutas med en sammanfattning av analysen.

5.1 Sammanstallning av observationerna och intervjuer

| detta avsnitt kommer en kort diskussion om vad som kommit fram i intervjuerna och
observationerna att goras for att sedan diskutera det ndrmare i de kommande avsnitten. Det
som skilier sig at mellan de genomforda observationerna och intervjuerna ar att det har
inneburit tva olika satt att fa forstdelse for kunders uppfattningar om &rendehanteringen.
Dessutom bekréaftas de uppfattningar som erhallits genom observationerna med det som
framkommit eller sagts i samband med intervjuerna. Intervjuerna och observationerna
kompletterar varandra ganska bra, vilket dven stirker och ger en tydligare uppfattning om

kunders asikter och upplevelser vid utrattande av arenden.

Bankens tillganglighet anses vara hogt prioriterat av de intervjuade kunderna. Detta eftersom
nar kunderna ar i behov av hjalp vill de snabbt kunna fa kontakt med rétt person pa banken for
att fA hjalp med arendet. Att kunna fa en snabb kontakt med sin radgivare pa banken ansags
ocksd vara viktigt, dock var flertalet av kunderna missndjda med tillgangligheten av
radgivare. Dar det i princip var omojligt att fa kontakt med sin radgivare oavsett om det var
via e-post eller telefon. Detta médrks genom ett uttalande en kund gjort ndr en fraga stalldes
angaende kundservicen pa Telefonbanken:

“Jag far nog sdga att den dr bra men ndgon gang ndr jag ringt in for att fa tag pa min
radgivare sa har det varit svart att fa tag pa den personen. Jag har blivit slussad vidare och
anda inte lyckats fa kontakt med den har personen. D& har jag istéllet fatt numret till min
radgivare men anda inte lyckats fa tag pa den. Jag tycker det ar extremt svart och véaldigt
daligt. Tycker inte det ska behdva vara sa svart att komma i kontakt med sin radgivare ”.
Observationerna och intervjuerna har visat tecken pa missndje i kommunikationen dar kunder
betonar otydlighet och snabbhet i informerandet fran bankens sida. Det har aven upplevts att
nar kunder ringt in sa har de skickats vidare till nasta funktion eller led i systemet. | samband
med detta har problem stotts genom att den person man blivit skickad vidare till inte svarat.
Pa sa satt forblir det arende kunden ringt in om olost. En hel del kunder ar positiva till

Telefonbankens funktion och de tjanster som den erbjuder. Manga kunder séger att det ar ett
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snabbt och smidigt satt att gora arenden via och man slipper anpassa sig till en specifik tid.
Dessutom behdver man nddvandigtvis inte ga ner till ett kontor for att utratta arenden. Det vill

sdga det upplevs som ett effektivt och bekvamt satt for kunderna att utratta arenden pa.

Alla intervjuer som har genomforts med kunder har tidigare varit i kontakt med banken
aterkommande ganger, dar majoriteten av dem ar positiva till Telefonbanken som funktion
och servicemijlighet. De pastar dock att det finns brister och att den inte lever upp till den
funktion den har. Majoriteten av kunder har papekat att det & okunnighet och otydlighet som
till storsta del ligger bakom som anledningar till varfor kunder aterkommer med samma

arende. Detta har framkommit i samband med bade intervjuerna och observationerna.

5.2 Tilldmpning av Lean service

Maleyeff (2006) betonar att allt fler tjansteforetag borjat tillimpa grundreglerna for Lean dér
syftet &r att forbattra kundservicen genom eliminering av onddig efterfragan. Vidare
poangterar han ocksa att hela foretagets infrastruktur maste vara forenligt med grundreglerna
inom Lean for att det ska vara framgangsrikt. Onddig efterfragan definierar Rachna Shah och
Peter T. Ward (2007) som de aktiviteter som forbrukar resurser men som inte tilfor nagot
varde for varken kunden eller banken. Hantering av aterkommande arenden &r ett exempel pa
detta, dar resurser forbrukas pa samma arende utan att losas eller att det inte slutfors snabbt
nog. Det tillfor pa sa satt inget varde for banken men framforallt inte for kunden. Det kan
aven fa folider for kundservicen genom att arendet inte hanteras effektivt till folid av att
arendet inte utfors eller hanteras vid forsta kontakt. Arlbjgrn och Freytag (2013) beskriver
Lean konceptet som ett sétt att skapa effektivitet och eliminera sloseri som inte tilfor nagot
varde. Nar ett arende aterkommer for att det inte hanterats eller slutforts direkt skapas pa sa
satt en ineffektivitet istallet for en effektivitet. Det leder ocksa till dubbelt arbete och blir pa
sa satt en aktivitet som inte skapar eller tillfor nagot vérde.

De aktiviteter som inte tilfor nagot varde kan enligt Womack & Jones (1996) vara allt fran
misstag som kraver flera atgarder och onddiga atgarder till produktion av sadant kunden inte
efterfragar. De kunder som ringer in brukar oftast efterfraga eller vara i behov av nagon form
av hjalp eller service, och levereras eller uppfylls inte detta blir det en icke-vardeskapande
aktivitet. Uppfattningar om varfor detta inte uppfylls sett fran kundperspektivet beror oftast pa
okunskap om arendet eller en otydlighet kring hanterandet fran bankens sida. Det som dock

bor poangteras &r att det ar kundernas sanning i hur de upplever det.

Enligt Song et al. (2009) ar Lean service ett koncept dar fokus ligger pa att uppna

forbattringar i verksamheten. Detta enligt Maleyeff (2006) genom att fokusera pa
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vardeskapande aktiviteter, kundvédrde och standiga forbattringar med hjalp utav grundreglerna
for Lean service. For att aterkoppla grundreglerna till kunders uppfattningar genom intervjuer
och observationer kan man bland annat till viss del se att kommunikationen inte alltid &r
tydlig vilket den andra grundregeln tar upp. Aven flodet som genereras av varje tjanst skall
vara enkelt och direkt men en del kunder papekar svarigheten med att fa kontakt med sin
radgivare, vilket kan tyda pa att denna grundregel inte heller helt och hallet foljs at. Detta kan
fa folider for de vardeskapande aktiviteterna, kundvéardet samt Aastadkommandet av
forbattringar 1 verksamheten. Detta eftersom det med hjdlp utav grundreglerna skulle vara
mojligt att kunna generera detta. Dock poangterar ocksa Maleyeff (2006) att man bor se

grundreglerna som en representativ konceptuell ram.

5.3 Onddig efterfragan pa Telefonbanken
| detta avsnitt beskrivs varfor onddig efterfrigan uppstar ur kundperspektivet, vilket sedan
kommer att kopplas till fragestallningen: Varfor uppstar onodig efterfragan i samband med

att kunder aterkommer med samma arende?

Inom Lean production &r huvudsyftet att eliminera de aktiviteter som inte tillfor nagot vérde
for verksamheten eller kunden. Dessa aktiviteter delas in i ett antal kategorier (Womack &
Jones, 1996). Utifran intervjuerna som har genomforts med kunder i den enskilda banken har
vi kunnat identifiera varfor och vilka anledningarna ar till varfor kunder aterkommer med
samma darende i Telefonbanken. For flertalet av respondenterna har den bristande kunskapen
hos de anstillda varit en bidragande faktor till att man aterkommer med samma arende. Dock

ar det svart att generalisera utfallet utifrdn det begransat antal intervjuer som genomforts.

| ett uttalande gjort utav en av respondenterna som hade kontaktat banken angaende ett
problem, pastod kunden att den anstallde inte hade hanterat ett liknande arende tidigare. Detta
pa grund av att den anstillde ska ha papekat detta ett flertal ganger. Kunden aterkom men
arendet loste sig aldrig och kunden gav upp. Kunden berattar att den anstélide borde ha
undersokt det vidare med andra anstéllda som mojligtvis har mer kdnnedom om drendet man
star infor.

Andra utav de intervjuade kunderna papekar ocksa denna okunskap samt att man aven ibland
inte fatt all information direkt. Det var aven pa grund av missforstand mellan kunden och
handlaggaren som gjorde att kunden aterkom. De faktorer som kan ligga bakom
missforstandet &r att man ar otydlig och for snabb nér information lamnas. Det kan dessutom

bero pa att information man lamnar ar for svar for kunden att forsta. Det kan vara svart for
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kunden att forstd banksprak och da &r det viktigt att man pratar ett sprak som forstas av alla

inblandade parter.

Av de intervjuade kunderna kan man utifran de svar som getts tolka att de aterkommande
arendena i de flesta fall orsakades av banken. Det &r dock svart att saga att sd ar fallet da det
har baserats pa ett fatal kunders uttalanden fran den enskilda banken. Detta &r kundernas
uppfattningar och det kan darfor ha upplevts pa ett annorlunda sétt av bankpersonalen. Nedan
finrns en sammanfattande tabell, se tabell 5.1, dver respondenternas svar till anledningarna om
varfor kunder aterkommer med samma drende. Dessa anledningar innebar en stor spridning
pa kunders asikter, detta for att ticka upp mer av problemomradet, det vill siga onddig

efterfragan, samt fa en storre bredd. Darfor skiljer sig asikterna at vésentligt.

Tabell 5.1 En tabell 6ver respondenters asikter om onddig efterfragan i Telefonbanken

Respondenters vardefulla asikter om onddig efterfragan

Respondent 1 | — Inte tillridckligt med information

Respondent 2 | — Okunskap hos personalen

Respondent 3 | — Hittar inte information pa hemsidan

— Hénvisat kunden till annan person som inte lost &rendet

Respondent 4 | — Oséker personal

— Ingen aterkoppling pa pagaende arende

Respondent 5 | — Okunskap hos personalen

Respondent 6 | — Missforstand mellan kund och personal
— Otydlig information

Respondent 7 | — Inte latt att hitta pa hemsidan
— Slussad vidare och anda inte fatt kontakt

— Okunskap hos personalen

Respondent 8 | — Svart att hanga med

— Otydlig kommunikation

Respondent 9 | — Allt gick for fort, missade vasentlig information

— Missforstand mellan kund och personal

Respondent 10 | — Fick inte tag pa sin radgivare

Respondent 11 | — Dalig kommunikation
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_ — Otydlig information
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Genom respondenters svar i ovanstaende tabell kan man kategorisera den onddiga efterfragan
i olika kategorier: misstag som kraver fler atgarder, onodiga atgarder och onddig forfiyttning
samt produktion av sadant kunderna inte efterfragar (Womack & Jones, 1996). De adrenden
som de intervjuade kunderna inkommit med har kunnat identifieras med hjdlp utav de stallda
intervjufragorna samt genom medlyssning av deras samtal, dvs. arenden som uppkommit pa
grund av misstag som kravt flera atgarder. Vilket innebar att samtliga arenden inte losts vid
forsta kontakten med banken. Darmed har det kravts fler atgarder fran bankens sida da
kunderna varit tvungna att aterigen ringa in for att fa sina problem losta. Kopplar man detta
till onddig efterfragan har det kostat banken mer pengar i form av tid och resurser for att losa
kunders aterkommande &renden. Dessutom kan den onddiga efterfrigan ha paverkat
kundngjdheten da kunder varit tvungna att ta kontakt igen. Eftersom den fysiska kontakten
med kunderna har minskats ar det da betydligt viktigare att erbjuda god kvalitet pa servicen
via telefon (Liker & Morgan, 2006). Denna onddiga efterfragan har forbrukat resurser som
inte tillfort nagot varde for varken kunden eller banken. Onddig efterfragan ska kunna
elimineras genom att implementera Lean service konceptet eftersom syftet med konceptet ar
att uppna forbattringar i verksamheten. Detta genom att eliminera onddig efterfragan (Suarez-
Barraza, Smith, & Dahlgaard-Park, 2012). Vilket i sin tur ska leda till att kundvardet Okar
samt att kundens behov mots pa ett mer effektivt séatt (Womack & Jones, 2003).

Nedanstdende tabell, se tabell 5.2, visar hur manga av de inkomna samtalen som handlar om
aterkommande arenden. Det visade sig att utav totalt 49 samtal var 20 aterkommande, vilket
motsvarar 40.8 %. Detta ar arenden som borde ha losts i ett tidigare stadium eller mer korrekt

vid forsta kontakten. Det innebér att dessa samtal inbegriper onddig efterfragan.

Tabell 5.2 Tabell 6ver de observerade samtalen som varit aterkommande

Inkomna Antal kunder med Arende som inte Andelen
observerade samtal aterkommande ar aterkommande

arende aterkommande arende

49 st. 20 st. 29 st. 40.8 %
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5.5 Misslyckande och onddiga aktiviteter

Det pratas om tre stadier i misslyckanden enligt Gliatis et al. (2013) som innefattar leverans
av tjansten, utformning av servicesystemet och forvaltning av servicesystemet. Utifran
intervjuerna uppfattar man att problematiken for Telefonbanken borjar redan i det fOrsta
stadiet “leverans av tjansten”. Detta genom att det blivit fel nar kunder varit i kontakt med
banken pd grund av tjanstens kvalitet men &ven tjanstens aktualitet. Det vill sdga kunder
upplevde att anstallda inte riktigt hade all den kunskap som kravdes inom omradet eller inom
den tjanst som skulle utforas. Kunder upplevde dven att den problematik som de kom med
hade anstillda dalig kannedom eller erfarenhet om. Det vill sdga att de inte hade varit i
kontakt med den typen av problematik tidigare. Kunder upplever dven att det ibland kan bli en
miss i kommunikationen, vilket kan bero pa otydlighet eller missuppfattningar bade fran
kundens och fran bankens sida. Det andra stadiet handlar om svarigheten att styra kunden i
systemet, vilket kan bero pa systemets ftillganglighet och utformning. Det ar har
missuppfattningar kan intraffa da navigeringen i systemet kan upplevas svart. En del kunder
upplevde att det var svart att hitta svar pa sina fragor med hjdlp utav hemsidan och att den
saknade tydliga och fillgdngliga anvisningar. Det sker da &aven ett misslyckande i andra stadiet
som handlar om "Utformningen av servicesystemet" dar hemsidan betonas som svar att klicka

sig runt pa.

Onddiga aktiviteter delas in i tre kategorier sett ur ett Lean perspektiv enligt Maleyeff (2006):
aktiviteter som tillfor varde och sedan tva kategorier som innebar onddiga aktiviteter. Dessa
ar icke-mervardes aktiviteter men som &anda & nodvandiga i samband med hur
servicesystemet ar strukturerat samt icke-forddlade och onddiga aktiviteter som &dr “onddiga” i
forhallande till nuvarande servicesystemet. Hemsidan &r ett servicesystem som ska underlitta
for kunder samt blivande kunder att titta runt pa och det ar dven ett satt att kunna fa mer
information om banken. Om hemsidan da ar svar navigerad och dar informationen &r
svartillganglig kan detta i sin tur skapa irritation hos kunderna. Det tillfor pa sd satt inget
varde och kan istéllet upplevas som en onddig aktivitet men som egentligen &r tankt att vara
vardefull. Dessutom betraktar Maleyeff (2006) att information &r den viktigaste komponenten
i vardeskapande, vilket kan kopplas till den information man vill formedla med hjélp utav
hemsidan samt ndr kunder ringer in for att fa hjalp. Han fortsatter aven att papeka sett ur ett
Lean perspektiv att information som ar viktig for kunden skall ges pa ett snabbt och effektivt

satt.
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5.4 Kundvarde
| detta avsnitt beskrivs vad som definierar kundvarde och kundnojdhet utifran intervjuerna
med kunderna. Detta sammankopplas i sin tur med teorin som behandlar kundvarde inom

Lean production.

Lean Production konceptets andra grundregel ar kundvéarde och den beskrivs som en viktig
bestandsdel for att kunna faststilla vad som skapar varde for kunden och darmed kunna
eliminera onddig efterfragan (Liker & Morgan, 2006; Womack & Jones, 2003). Kunden anses
aven vara startpunkten i alla processer och det ar av den anledningen som kunden ska
definiera vérdet (Liker & Morgan, 2006). Detta kan man misslyckas med genom att lata fel
personer definiera vad kundvérdet ar, det ar darfor av stor betydelse att lata just kunderna
beskriva vad som tillfor varde for dem (Womack & Jones, 2003). | intervjuerna med kunderna
stallde vi fragan om vad som ftillfor varde for dem samt andra fragor som rér kundnojdhet.
Detta for att kunna eliminera det som inte skapar varde for kunden. Flera av kunderna ansag
att kunnighet inom é&rendet, tydlig information och tillganglighet var av stor betydelse for vad
som skapar kundvérde. Kunderna tyckte att Telefonbanken var ett bra sétt for banken att vara
tillganglig pa. Dessutom papekade de &ven att det var viktigt med ett engagemang, bra

bemotande, losningar pa det efterfragade problemet och hjalpsamhet fran bankens sida.

Utifran tabellen, se tabell 5.3, om vad som tillfor varde enligt samtliga respondenter kan man
tydligt se att de flesta respondenter ar eniga om vad som skapar kundvarde, detta i form av
kunskap for att I6sa problem, kénna fortroende samt tydlig kommunikation. Det som bor tas i
beaktning ar att detta ar vad som ar vardeskapande for de 11 intervjuade personerna, vilket
innebér att det kanske finns andra faktorer som skapar varde for andra kunder. FOr att béttre

kunna generalisera vad som skapar kundvérde for kunder bor fler intervjuer goras.
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Tabell 5.3 En tabell 6ver respondenters asikter om vad kundvéarde ar for dem

Respondenters vardefulla asikter om kundvéarde

— Trevligt bemodtande
— Engagemang hos anstallda
— Att sparrantan inte gar minus

— Kunskap for att Iésa kundens problem

— Att ha 6gonkontakt med den jag pratar med
— Bra Oppettider pa kontoren
— Kénna fortroende

— Bra service

— Loser kundens problem
— Kunnig personal
— Tydlig information

— Lugn samtalskommunikation

— Personal lagger ner tid och kraft i slutférandet av &rendet

— Kunskap

— Tillganglighet
— Det lilla extra

— Forstaende personal

— Inbringar trygghet

— Enkelt att ta kontakt med banken samt utfdrandet av arendet

— Hjélpsam personal

— Latt navigerade system, sérskilt hemsidan.

— Tydlighet och tillgdnglighet

— Engagemang

— Ha kunden i centrum
— Serviceinriktad

Onodig efterfrigan och kundvdrde anses vara sammankopplade, detta dd kundvérde forst
maste definieras for att kunna bedéma vad onddig efterfragan ar (Liker & Morgan, 2006).
Genom att i forsta hand identifiera vad som skapar kundvarde kan sadant som inte tillfor

nagot varde for kunden elimineras, vilket sedan bidrar till ndjda kunder. Utifran de gjorda
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intervjuerna ser man olika samband pa hur kundvarde och onddig efterfragan héanger ihop. |
samband med att kunder maste aterkomma for att drendehanteringen av nagon anledning inte
kan slutforas vid forsta kontakt uppstar en onddig efterfragan. Detta i sin tur bidrar till att
onddiga aktiviteter uppkommer i samband med aterkommande é&renden, vilket innebar att
samma resurser maste anvandas upprepande ganger pa samma arende. Detta bidrar inte till ett
véardeskapande varken hos kunden eller hos banken. Det uppstar istdllet en ineffektivitet och

kostnad, vilket &r faktorer som vanligtvis inte bidrar till vérde.

En del kunder upplevde inget fortroende for banken da den inte var behjalplig vid utrattande
av arenden, vilket ocksd kan pavisa en sammankoppling mellan onddig efterfrigan och
kundvarde. Fortroendet &r i detta fall vad som skapar kundvarde. Brist pa fortroende ar bland
annat en av anledningarna till att kunden aterkommit med samma &rende. Detta har lett till att
onodig efterfragan uppstatt. Sammanfattningsvis ar det svart att utifrdn detta enskilda fall
pasta att brist pa det som skapar kundvarde leder till onddig efterfragan. Vi har dock kunnat
pavisa sammankopplingar mellan kundvarde och onddig efterfragan. Eftersom vérdeskapande
for kunden &r en central del inom Lean production kan detta tas i beaktning, da brist i

vardeskapande aktiviteter leder till onodig efterfragan.

5.6 Forslag pa forandringar och forbéattringar
| detta avsnitt kommer kundernas allmdnna forslag pa forbattringar att presenteras. Detta
kommer i sin tur kopplas till Lean production konceptets femte grundregel som belyser

standiga forbattringar som ett foretag kan gora.

Grundregeln om stédndiga forbattringar syftar till vikten av att ett foretag standigt vill
forbattras och uppnd perfektion (Karlsson & Ahlstrém, 1996; Ahlstrom, 2004). Om man
standigt forsoker forbattra verksamheten kan sadant som orsakar onddig efterfragan
elimineras (Suarez-Barraza & Ramis-Pujol, 2010). Med hansyn till kundernas forslag pa
forbéattringar ar det idéer som hade underlattat for kunden vid utforande av drenden. Flertalet
av kunderna papekar att hemsidan bor goras mer tydlig och lattare att klicka sig runt pa samt
utveckla den sa att mojlighet finns for kunder att hitta svar pa enkla fragor och vanliga
arenden. Forslag hos kunder omfattade dven om det var lang véntetid nar man ringde in sa
skulle det finnas en mojlighet att slippa véanta och istéllet bli uppringd av banken. Detta kan
vara ett sitt att forbattra kundnojdhet genom att kunden slipper vénta i telefon. Vilket &ven
kan underlatta mdtet mellan kund och bank da det finns mindre risk for irritation pa grund av
langa vantetider. Detta skulle &ven underlatta for bade kunden och banken om mojligheten

fanns dér kunder kan uppge vad &rendet handlar om vid kontakt med banken. Vilket i sin tur
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skulle underlatta for kunden och banken att finna en ldsning direkt genom att man blev

kopplad till en kunnig anstalld inom detta omrade.

Att ta hansyn till forslag pa forbattringar samt underlatta larande for verksamheten ska enligt
Liker & Morgan (2006) ge varaktiga konkurrensfordelar. Det vill sdga det finns mer att vinna
an att forlora pa att ta at sig forslag pa forbattringar. De forslag kunder uppgett pa forbattring
av arendehantering pa Telefonbanken &r sammanfattade i nedanstaende tabell, se tabell 5,4.
Att som bank ta at sig av kunders forbattringsforslag kan i sig leda till att hogre kundnGjdhet

uppnas, detta da kunder kanner sig horda och far vara med och paverka.

Tabell 5.4 En tabell 6ver respondenters asikter och forslag till forbattring

Respondenters forslag till forbattring

Respondent 1 | — Mdjlighet till uppringning

Respondent 2 | — Utdkade Gppettider pa kontoren

Respondent 3 | — Léttare att soka pa hemsidan

Respondent 4 | — Tydligare inknappningsval ndr man ringer in

Respondent 5 | — Losning pa den upplevda kunskapsbristen hos personal

Respondent 6 | — Lugnare och tydligare kommunikation

Respondent 7 | — Fragor och svar pa hemsidan

Respondent 8 | — Léattare navigering i systemen, ex. hemsidan

Respondent 9 | — Hjélpsam personal

— L&tt navigerade system, sarskilt hemsidan.

Respondent 10 | — Mer eller béttre tillganglighet av radgivare

Respondent 11 | — Forenkla hemsidan som system, ex. som internetbanken
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5.7 Sammanfattning

Telefonbanken &r en servicefunktion som véxer allt mer och som av kunderna upplevs som en
valdigt bra funktion att géra arenden via. Det &r for kunderna ett bekvamt, enkelt och snabbt
satt att utratta drenden via. Dessutom &r Telefonbanken det mest tillgdngliga sattet att
kontakta banken pa, vilket for manga kunder &r viktigt. Det har dock askadliggjorts och
uppfattats fran kundernas perspektiv, mer specifikt de 11 kunderna, att det sker en del
misslyckanden i kontakten mellan kund och bank. Det har skett genom att kundens
inkommande arende inte hanterats pa ett korrekt sett vilket har resulterat till att kunder ater
tagit kontakt med banken. Det har pa sa satt uppstatt onodig efterfragan, vilket kan kopplas
till att personalen har hanterat icke-vardeskapande aktiviteter som inte tillfort nagot varde for
varken banken eller kunden. Detta da drendet skulle ha Iosts vid forsta kontakten med banken.
En 16sning till kundens problem eller arende &r viktig av det hanseende att onddig efterfragan,
onddiga aktiviteter och icke-vardeskapande aktiviteter undgas. Genom att undvika detta
skapas endast varde och det uppstar pa sa satt en bra kontakt mellan kund och bank. Darfor &r
den totala upplevelsen viktig fran det att kunden &r i kontakt med banken tills kunden fatt sitt
arende I6st, da det ar detta som skapar varde for kunden. Dessutom ar kunden viktig i
informationsbehandlingstjanster da de har en direkt medverkan av serviceleveransen, det vill

saga vid kundens drendehantering.

Sammanfattningsvis dr det utifran denna enskilda studie med ett begransat antal intervjuer
svart att generalisera varfor onddig efterfragan uppstar i telefonbanken sett utifran ett
kundperspektiv. Det vi kunnat utmdrka utifran denna studie dr att onddig efterfragan existerar
och kan ha uppstatt till folid av att kunderna upplevt att framst personalen inte haft den
kompetens som kravts for att slutféra drendet. Det har dven uppfattats att kommunikationen
varit otydlig och darmed har missforstind uppstatt, vilket fatt till folid att kunderna ater
kontaktat banken. Utifran den begransad empiri som tillhandahallits genom observationer och
intervjuer ar det svart for oss forskare att gora en korrekt tolkning till vad som orsakat de
aterkommande &renden. Det kan dock poangteras att utifran samtliga intervjuer har banken
varit den gemensamma faktorn som orsakat den onddiga efterfrigan. Det &r som tidigare
namnt svart att gora en generalisering av resultatet for att sakert kunna avgora vem eller vad

som orsakar onddig efterfragan.

45



6. Slutsatser

| detta slutliga kapitel kommer diskussioner och slutsatser att presenteras. Vidare kommer
ocksa problemformuleringen att besvaras. Dérefter tar vi upp egna reflektioner och
begransningar kring undersokningen. Slutligen kommer en diskussion att foras kring

sjalvkritik samt forskningsbidrag och forslag pa framtida forskning inom omradet.

6.1 Diskussioner och slutsatser

Denna uppsats har handlat om varfor onddig efterfragan uppstatt inom Telefonbanken sett ur
kundperspektivet. Detta i relation till teorin inom Lean production for att fi en béttre
forstaelse for onddig efterfragan. Efter att ha studerat teorin inom Lean production samt
tidigare forskning kan vi med hansyn till de gjorda observationerna och intervjuerna dra
slutsatsen att det gar att finna kopplingar till Lean service. Detta genom att vi studerat de
aktiviteter som uppkommit pa Telefonbanken och att det da foljaktligen finns kopplingar
mellan referensramen och empirin. Det vi kan konstatera &r att kopplingar kan géras men vi
kan inte pavisa att Lean konceptet eliminerar onddig efterfragan. Detta eftersom syftet med
undersokningen inte har varit att forsoka implementera teorin pa Telefonbanken utan har
endast varit att undersbka om det gar att identifiera onodig efterfragan i relation till Lean
production. Pa sa satt har vi kunnat komma fram till vika anledningar som bidrar till att
onddig efterfrdgan uppstar. Den har studien har definierat kundens perspektiv vilket ar
kundens sanning om hur de upplever onddig efterfraigan. Man kan dven se det fran bankens
perspektiv, det vill sdga bankens sanning om onddig efterfrigan. Det man dd bor ta i
beaktning ar huruvida kundens sanning &r sann, detta eftersom det ar nagot de har sagt att de
upplevt. De anstilldas perspektiv pa Telefonbanken kan se annorlunda ut. Det kan darmed
finnas skillnader mellan bankens och kundens upplevelser i arendehanteringen. Den fragan

forblir dock obesvarad i denna studie.

Genomforandet av denna studie hade kunnat utforas pa ett annorlunda satt, dar fokus istéllet
hade kunnat vara utifran de anstdlldas perspektiv pa onddig efterfragan. Detta genom en
kvantitativ metod for att battre kunna generalisera resultatet. Dessutom hade undersékningen
kunnat utvidgas genom att fokusera pa flera olika banker. Vilket forhoppningsvis hade kunnat
starka och tydliggora resultaten &nnu mer. Ett fokus hade dven kunnat vara pa effektiviteten i

banken dar man tittar narmare pa forbrukningen av resurser ur ett kvantitativt perspektiv.
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Utifran denna enskilda studie om onddig efterfragan pa Telefonbanken har vi kommit fram
till en liknande slutsats som studien pa Forsakringskassan och Skatteverket, dar onddig
efterfrigan orsakades av myndigheterna. Dessutom kan aven en koppling till denna studie
goras genom att kunder pa banken aven upplevde att systemen var svarnavigerade, dar
kunderna syftade pa hemsidan. Darmed efterstravar en hel del kunder att hemsidan ska vara
annu mer tillganglig dar fragor och svar framkommer tydligare. Detta kan relateras till den
standiga teknologiska utvecklingen samt forhalla sig till kunders stravan efter att allt ska vara

mer effektivt, hanteras snabbt och d&r drenden gors via datorn eller telefon.

Det som kan konstateras &r att for att effektivisera bankens arendehantering sa tror vi att det &r
viktigt att dels lyssna pd kundernas asikter och uppfattningar och dels utga eller ta hansyn ftill
teorin inom Lean production. Anledningen till detta ar att det underlattar for lokalisering och
identifiering av faktorer som kunder angett for att sedan relatera till teorin. D&rmed
underlattar det vardeskapandet for kunden men dven for banken dar kostnader enligt Albjgrn
och Freytag (2013) minimeras. Dessutom kan det enligt Dawkins et al. (1990) vara av
betydelse for banken att bevara eller skapa en god relation till sina kunder och vise versa,
detta for att skapa en resurseffektivitet. Darmed kan utbud och efterfrigan métas pa ett mer
effektivt satt, detta i samband med att kunskap om varandra Okar vilket dven leder till att
hanteringskostnaden minskar. Sa for att besvara var problemformulering varfor onddig
efterfragan uppstar sa beror det till storsta del pd banken och hur de hanterar arenden. Precis
som vi namnt i anmalysen har de mest utmdrkande faktorerna till varfor onddig efterfragan
uppstatt berott pa dalig eller otydlig kommunikation, okunskap fran bankens sida, dalig
navigeringsmojligheter i systemen, missforstand mellan bank och kund samt svarigheter att fa
kontakt med kundens radgivare. Dessa faktorer ar en form av onddig efterfragan da det ar
aktiviteter som inte tilfor nagot varde for kunden. Darmed borde fokus ligga pa att eliminera

dessa icke-vardeskapande aktiviteter for i sin tur istéllet generera véardeskapande aktiviteter.

Genom att ha studerat teorin inom Lean production och den insamlade empirin kan man
styrka att det finns kopplingar mellan kundvéarde och onddig efterfragan. Detta kan pavisas
genom den respons kunderna gett pa vad som skapar kundvéarde for dem. Vilket sedan kan
identifiera olika typer av onddig efterfrigan som i sin tur kan elimineras. Detta har gjorts
genom att forst identifiera vad som skapar varde for kunden i relation till varfor kunden
aterkommit med samma &rende. Det som skapade varde for kunden var aven anledningen till

att kunden aterkom eftersom denna vardetransaktion inte genomfordes korrekt.
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Undersokningen har bidraget med en battre och djupare forstaelse for onddig efterfragan sett
fran kundens perspektiv i en bank. Detta kan vara utav intresse bade for finansiella foretag
och andra tjansteforetag. Aven teorin inom Lean production har bidragit till att battre forsta
varfor onodig efterfragan uppstar och vad det kan ha for effekt eller konsekvens for
verksamheten. Om det i framtiden hander att banken implementerar teorin inom Lean
production kan den troligtvis effektivisera och tillfora mer varde genom att eliminera onddig
efterfragan och icke-véardeskapande aktiviteter i verksamheten. Dessutom kan det aven skapa

varde for kunderna.

6.2 Egna reflektioner och begransningar

Resultatet av undersokningen baseras pa intervjuer med kunder, vilket innebér att det ar deras
asikter och upplevelser om hur de upplever onddig efterfrdgan. Detta behdver nodvandigtvis
inte vara sa har det ar. Forskning ska i regel grundas pa objektivitet men det har varit svart att
forhalla sig till detta da resultaten baseras pad bade kundernas asikter och pa var tolkning. Det
kan an en gang reflekteras kring hur intervjuerna genomforts, det vill sdga genom telefon,
vilket innebér att vi inte visuellt kunnat uppfatta respondenternas kroppssprak och reaktioner
och den roll de intagit under intervjun. Vi skulle dock inte vilja pastd att det haft ndgon
avgorande effekt for var undersokning, da deras asikter och uppfattningar har varit det
centrala. Vi ser inte heller anledningar till varfor kunder inte skulle tala sanning till forman for

forbattringar for den framtida &rendehantering samt kundservicen for dem.

6.3 Svagheter och styrkor

Denna studie har gjorts via en kvalitativ metod som baserats pa elva respondenter i en enskild
bank i Skane. Utifran framtagen data kan vi inte gora en empirisk generalisering Gver varfor
onddig efterfragan uppstatt i Telefonbanken. For att kunna gora en generalisering over varfor
onddig efterfragan uppstar i alla de svenska bankerna hade en mer omfattande studie behdvts.
Det har inte varit mojligt for ramen av en C-uppsats da det hade kravts mer tid for att
genomfora det. Vi har dock utifran var studie kunnat identifiera att for samtliga respondenter
har anledningarna till att kunderna aterkommit med samma drende varit orsakad av banken.
De svar vi erhallit fran intervjuerna &r utifran kundernas perspektiv, deras sanning, banken i
sig kan ha en annan sanning och darmed finns det tva perspektiv man kan forhalla sig till.
Denna studie har fokuserat pd kundens perspektiv vilket innebar att ingen hansyn tagits till
bankens perspektiv. Dessutom har avsikten med studien inte heller varit att se det ur detta
perspektiv. En styrka i var studie ar att vi utifran gjorda intervjuer och observationer kunnat se

kopplingar mellan teorin och empirin, vilket gjort att dessa & sammankopplade. En ytterligare
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styrka med denna studie ar att den ger fenomenet onddig efterfragan ett nytt perspektiv utifran
hur kunder ser pa det.

6.4 Forskningsbidrag och forslag pa framtida forskning

Studiens resultat har bidragit till att djupare forstda varfor onodig efterfragan uppstatt i
Telefonbanken samt identifierat vilkka anledningar som lett till att kunder aterkommit med
samma darende. Tidigare forskning har framst riktat in sig pd verksamhetens syn pa onddig
efterfragan samt huruvida tjansteforetag kan implementera Lean service konceptet, dock har
forskning varit begransad inom det studerade omradet. Vi har istallet bidragit med en studie
sett fran kundens perspektiv genom att titta pa hur de upplevt att det varit. Genom detta har vi
kommit fram till att det finns tydliga kopplingar mellan teorin och empirin. Detta har kunnat
identifieras genom de gjorda observationerna samt intervjuerna. Faktorer som enligt kunden
skapar kundvdrde har inte bankpersonalen tagit hansyn till vilket har lett till att onddig
efterfragan uppstatt. Vi har da sett att det funnits tydliga kopplingar mellan kundvarde och
onddig efterfragan. Néasta steg i forskningen ar att forska om huruvida Lean service konceptet
fungerar i Telefonbanken, detta eftersom det finns fa forskning inom Lean service i
tjansteforetag.

Studien har dven bidragit till ett socialt bidrag, dar det inte bara gynnar banker utan andra
tjansteforetag kan dven ha nytta av hur kunder uppfattar onddig efterfragan. Detta da det
paverkar kundnéjdheten samt effektiviteten i foretaget.

Med de avgransningar som gjorts i denna studie skulle en djupare studie kunna gdéras som
aven undersoker bankens olika kontor. Detta for att fanga upp onddig efterfragan annu mer sa
att dven de kunder som inte anvander eller har tillgang till Telefonbanken ocksa kan ingd i
unders6kningen. Dessutom har det dven genom observationerna och intervjuerna upplevts att
problematiken kring kunders missnoje och aterkommande arenden kan vara storre och fler pa
de olika bankkontoren. Studien hade &ven kunnat innefatta fler intervjuer och observationer
under en langre tidsperiod for att finga upp mer kring onddig efterfragan och pa sa satt hitta
fler kopplingar till referensramen samt eventuellt mer konkreta I6sningar. Fortsatta studier
inom omradet sett ur kundperspektivet behdvs. Det finns mer att ldra och ta hansyn till, da fa

forskning finns inom detta omrade vilket aven papekas av Piercy och Rich (2009).
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Bilagor

Bilaga 1 — Lean management grundregler

Atta grundregler inom Lean management som &r omskrivna av 0ss

1. Forsta kundens behov: anstéllda vet vad kunder efterfragar.

2. Etablering av vardefloden: vardeflodet bestdr av alla dem aktiviteter som &r
nodvandiga for att producera och erbjuda en produkt eller tjanst i enlighet med de
identifierade kundbehoven.

3. Skapa floden inom vardeflodet: nddvandig information och insatsvaror finns i de olika
aktiviteterna, vilket minimerar forseningar och forlorad tid vid behandling av
kundorder i ett vardefiode.

4. Tillampning av pull-strategi: aktiviteter inom ett véardeflode som uppfyller kundens
behov, kunden styr efterfragan.

5. Stravan efter perfekt vardeskapande: onddig efterfraigan elimineras standigt, vilket
leder till att alla aktiviteter i vardekedjan skapar vérde.

6. Ledarskapsstil: Chefer tranar sina anstdllda pd grundval av operationella och
strategiska mal for foretaget.

7. Individuellt ansvar: anstéllda tar personligt ansvar for den operativa verksamheten.

8. Kontinuerligt forbattrad kultur: alla berérda medarbetare strévar dmsesidigt for en

kontinuerlig och hallbar forbattring av vardefioden.
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Bilaga 2- Sammanstallning av samtliga respondenter

Intervjuerna som gjorts med samtliga respondenter

Respondent 1 intervjuades under 20 minuter, 2015-05-15. Anteckningsford.
Respondent 2 intervjuades under 25 minuter, 2015-05-15 Anteckningsford.
Respondent 3 intervjuades under 25 minuter, 2015-05-15. Anteckningsford.
Respondent 4 intervjuades under 21 minuter, 2015-05-15. Anteckningsford.
Respondent 5 intervjuades under 26 minuter, 2015-05-18. Anteckningsford.
Respondent 6 intervjuades under 20 minuter, 2015-05-18. Anteckningsford.
Respondent 7 intervjuades under 22 minuter, 2015-05-18. Anteckningsford.
Respondent 8 intervjuades under 22 minuter, 2015-05-19. Anteckningsford.
Respondent 9 intervjuades under 25 minuter, 2015-05-19. Anteckningsford.
Respondent 10 intervjuades under 21 minuter, 2015-05-19. Anteckningsford.
Respondent 11 intervjuades under 24 minuter, 2015-05-19. Anteckningsford.
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Bilaga 3- Observationsschema

Deltagande observationsschema vid medlyssning

Samtalstid | Har kunden varit i kontakt sedan Vem/var har kunden varit i kontakt
tidigare? med tidigare?

Ja Nej

1.5.15 Ja Telefonbanken

2.6.02 Nej

3.04.55 Nej

4.04:31 Nej

5.04.47 Ja Kontor

6.04.13 Nej

7.15.03 Nej

8.03.35 Nej

9. 06.47 Nej

10. 04:10 Nej

11.03.54 |Ja Personen i fraga

12.5.03 Ja Kontor

13. 06.08 Nej

14. 04.25 Nej

15.02.37 |Ja Personen i fraga

16. 03.51 Nej

17.05.31 Nej

18. 02.41 Nej

19.02.23 |Ja Personen i fraga

20.06.05 |lJa Kontor

21.04.05 Nej

22.09.15 |lJa Personen i fraga

23.07.03 Nej
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24.02.10 Nej

25.09.02 |Ja Telefonbanken
26.10.18 Nej

27.04.45 |lJa Personen i fraga
28.07.20 |Ja E-post
29.06.47 |lJa Telefonbanken
30. 4.03 Nej

31.6.02 Nej

32.02.50 |Ja Telefonbanken
33.06.26 Nej

34.05.31 Nej

35. 06.44 Nej

36.03.10 |Ja Telefonbanken
37.03.54 Nej

38.02.15 Nej

39.05.43 Nej

40. 07.55 Nej

41.01.17 |Ja Telefonbanken
42.04.03 Nej

43.09.05 |Ja Internetbanken
44. 06.30 Nej

45. 09.25 Nej

46.06.26 |Ja Telefonbanken
47.02.29 |Ja Internetbanken
48.01.34 |lJa Telefonbanken
49.03.17 |Ja Telefonbanken och kontor
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Bilaga 4- Deltagande observation

Anteckningar och uppfattningar — det vasentliga som framkommit i samband med

observationer som gjorts vid samtal med kunder pa Telefonbanken
e En del kunder har tyckt att det varit langa vantetider for att komma fram fill

Telefonbanken vid samtal.

e Kunder tycker det ar svart att fi tag pa sina radgivare via mejl eller genom telefon.

Manga av de aterkommande &rendena handlar just om detta.

e En del kunder har wvarit i kontakt med Telefonbanken for att fraga om
utlandsbetalningar. Det vill s&ga IBAN och BIC.

e Manga arenden har haft karaktiren av snabba svar. En hel del drenden rorde sig dven
om Overforingar eller kontoutdrag. En hel del samtal handlar om att kunder efterfragar

Oppettider for olika kontor.

e Manga kunder har dven efterfragat hjalp for deklarering.

e Vid osékerhet kring kunders drenden har den anstéllda gatt och fragat en kollega.

e Det har ibland upplevts att personalen varit osdkra gallande var eller vilka system dar

de ska leta efter den rétta informationen.

e En hel del vidarekopplingar har gjorts i samband med att missforstand eller fel har

gjorts vid inknappningar géllande &rende typ.

e En del kunder aterkommer for att vidarekopplingen inte fungerat eller att personerna

inte svarat och da gér dem nya forsok.

e Samtal som inkommit har varit av svarare karaktar och det har marks pa handliggaren
eftersom den har behovt be om hjalp av andra kollegor. Da har det varit svart for
handlaggaren att urskilja vem som besitter vilken typ av kunskap. Detta for att lattare

fran borjan be ratt person om hjalp da det annars kan ta lang tid att fa arendet avklarat.
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Bilaga 5 - Intervjuguide

Fragor som stallts till bankkunder

1. Hur soker du oftast information nar du ska utfora bankarenden? Varfor pa just detta

satt? Anvander du dig av andra satt? (Finns det nagon skillnad?)

2. Hur ser du pa vantetiden nar du ringer in till telefonbanken?

3. Hur ser du pa servicegraden ndar du kontaktar telefonbanken? Far du hjélpen du letar

efter?

4. Vilken var anledningen/anledningarna till att du ater tog kontakt med telefonbanken

for samma &rende?
5. Vad &r bra kundservice for dig? Hur upplever du att kundservicen pa telefonbanken
ar?
- Omdalig? Varfor? Vad ar det som gor den dalig?
- Om bra? Varfor? Vad &r det som gor den bra?
6. Vad tycker du om telefonbanken som en kanal att gora dina arenden via?

7. Vad skapar vérde for dig som kund?

8. Har du forslag pa hur man kan forbattra servicegraden pa telefonbanken? Finns det

nagot du inte &r ndjd med?
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