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Sammandrag

Hur kan reklambyraer skapa samt bevara de kundrelationer som de byggt upp bli langvariga? I
denna studie far lasaren en fordjupad kunskap om hur reklambyréer kan skapa samt bevara langa

kundrelationer.

Med hjilp av en fallstudie i form av intervjuer, med fyra personer som arbetar pa reklambyran First
Flight i Malmo, och fyra enkétsvar fran reklambyrans kunder kan det konstateras, utifran relevant
teori, att langvariga kundrelationer skapas genom engagemang och dppenhet mellan kunder och
reklambyréer. Vidare ir det viktigt att eventuella klagomal som kommer till reklambyraer tas pa
allvar och att dessa klargdrs pa en géng. Gors detta kommer dven detta att bidra till 6ppenhet

mellan de tva parterna.

Vidare forskning kring detta amne skulle vara att undersoka fler 4n en reklambyra i Malmo. Detta
skulle bidra till en &nnu bredare forstaelse inom d&mnesomradet genom att undersoka fler

reklambyréer och pa sa sitt fa denna studie forstarkt.

Nyckelord

Langsiktiga kundrelationer, klagomélshantering, kundtillfredsstillelse, reklambyra och skapande av

kundrelationer.



Abstract

How can advertising agency’s create and retain costumer relationship so they can be long-term
relationship? In this study the readers will get an immerse knowledge about how the advertising

agency First Flight will create and maintain long-term relationship whit their customers.

This study involves an interview whit four employees that works at the advertising agency First
flight in Malmo and four customers of the First Flight have answered a survey. Their answers show
that commitment and honesty between the agency and their customer create long term relationship.
Furthermore it’s imported that possible complaints will be taken care of immediately and solved.

When this is done it will create openness between the advertising agency and their customer.

Furthermore research would be to look at additional advertising agencies in Malmd. That would

contribute a better understanding in the field of research and therefore enhance this study.

Keywords

Long-term relationship, complaints management, customer satisfaction, advertising agency and

establishment of customer relation.
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Kundrelationer ir som ett diktenskap!
- en fallstudie pa reklambyran First Flight

1 Inledning

1 denna del kommer en kortfattad beskrivning av foretaget att redovisas. Det kommer dven att
presenteras bakgrund till studien, tidigare forskning, problemdiskussion, problemformulering,

syfte, mdlgrupp samt en disposition av studien.

1.1 Bakgrund

“Konkurrensen om kunderna okar hela tiden. Antalet val en kund gor ékar likasd. Vad
dr det som gor att vissa foretag lyckas behdlla sina kunder bdttre dn andra? Har de

bdittre produkt? Har de en billigare produkt?”

S4 hir beskriver Storbacka och Lehtinen' den problematik som finns dé foretag ska varda sina
kundrelationer. Att goda relationer ar viktiga rader det inga tvivel om. Hur kan da foretagen gora sé
att kunderna kdnner att just de star i centrum vilket i sin tur leder till att kunden och foretagen far
en relation? Gidl6f och Hasselstrdm” menar att det ér nir kunderna kinner att foretaget har gjort en
uppoffring som &r riktade till just dem som gor att kunderna och foretaget far en relation som
senare blir en langvarig relation. Malet med denna studie &r att sdka svar pa hur reklambyraer ska

arbeta for att skapa och bevara langsiktiga kundrelationer.

1.2 Problemdiskussion och tidigare forskning

Redan pa 1980-talet pabdrjades diskussioner om kundorienterade eller kunddrivna organisationer i
marknadsforingskretsar. P4 1990-talet initierades dven en diskussion kring kundtillfredsstéllelsen.

Dessa tankesitt har huvudsakligen grundas pa kundens behov.”

Gronroos® tar i sin bok, Service management och marknadsforing — en CRM ansats, upp att det blir
allt svarare att hitta nya kunder. P& grund av detta &r det viktigt att foretagen behéller de kunder

som ar befintliga. Han menar vidare att det ar forst efter en tid som kunderna blir I[6nsamma for

1 Storbacka & Lehtinen, 2000, baksida
2 Gidlof & Hasselstrom, 2002:89

3 Storbacka & Lehtinen, 2000:9f

4 Gronroos, 2002:34
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foretagen. Detta skriver aven Wollan® om i artikeln, Analyzing the New Customer, dar han menar
att kunderna ar mer komplicerade och svérare att forstd. Detta, da han anser, att kundernas prioritet
och behov har dndrats drastiskt, kanske till och med permanent. Han menar att kunderna kraver
mer samtidigt som de dr mer paldsta. Fortsdttningsvis menar forfattaren att dagens nya medier,
sdsom sociala niatverk mm, bidrar till att kunderna far fler mdjligheter och stdrre utmaningar

. 6
gentemot leverantdrerna.

Aven Liua med flera,” beskriver att kostnaderna for att locka till sig nya kunder ar mycket hdgre dn
kostnaden for att behalla gamla kunder. De svar som kom fram utifrdn deras forskning var att
tillfredsstillelse och tillit har positiva effekter for lojaliteten fran kunderna. Fran foretagets
perspektiv visar det att det inte bara dr kvaliteten pa tjdnsterna som ar viktiga utan att det dessutom

ar viktigt att sikerstilla “kundndjdhet genom lekfullhet”®

Idag tvingas foretag att prioritera kundfokuserade strategier for att fortsétta att vara
konkurrenskraftiga. Kotler med flera’ menar att relationsmarknadsforing efterstrivar att skapa,
stodja samt utdka langsiktiga kundrelationer.10 Aven Eriksson och Akerman'' menar att det talas
mycket om kundvard, lojalitet samt relationsmarknadsforing. Intresset for att skapa langsiktiga
kundrelationer och satsa pa 1onsamma kunder har blivit alltmer vanligt och for att skapa detta
arbetar foretag med relationsmarknadsforing.'? Vidare skriver Pine med flera® om sa kallat
“learning relationship” som kan beskrivas som en pagiende process som blir béttre och bittre ju
lange relationen pagar mellan kund och foretag. De menar att ju ldngre tid ett foretag har en
relation till en kund, desto svarare blir det for kunden att byta foretag. Detta beror pa, menar Pine
med flera, att foretaget har stor kunskap om kunderna som gor att kunderna behaller foretaget,

vilket kan sammanfattas i att relationen mellan kund och foretag blir bekvam for bada parterna.'*

5 Wollan, 2010

6 ibid.

7 Liuvaetal., 2011:71

8 ibid.

9 Kotler et al., 2005

10 ibid.

11 Eriksson & Akerman, 1999:7ff
12 ibid.

13 Pine et al., 2010
14 ibid.
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1.3 Presentation av reklambyran First Flight

"Vivill hjdlpa vdra kunder att bryta mot konventioner, vi vill bryta mot bilden av hur
en byrd fungerar och hur kommunikation ska se ut. Att ta fram losningar som dr

. iy . . 15
svdra. Riktigt svara. Det krdver mod. Och massor av erfarenhet.”

Det ir sa First Flight presenterar sig sjdlva pa deras hemsida. Byran, som befinner sig i centrala
Malmo, startades i september 2005. P& byréan arbetar idag 24 stycken medarbetare och deras
arbetsuppgifter varierar mellan att vara projektledare, produktionsledare, art director (AD),
copywriter, grafisk designer med mera. Kunderna som tar hjilp utav First Flight 4r bland annat

Tetra Pak, Duni, IKEA, Malmé Hogskola med flera.'

Idag arbetar First Flight i tre team. Dessa team dr uppbyggda av en projektledare, en
produktionsledare, en AD, en copywriter, en AD - assistent, en grafisk designer och eventuellt tar
de in specialkompetens i form av programmerare, research med flera. Det &r projektledaren som

har budgetansvar samt ansvar for kundrelationerna.

Fortsdttningsvis kommer jag i denna studie att referera First Flight till FF.

1.4 Syfte

Syftet med denna studie ar att fa klarhet 6ver hur reklambyréaer kan arbeta for att skapa och bevara
langsiktiga kundrelationer genom en fallstudie pa reklambyran FF. For att detta ska uppnas
kommer f6ljande aspekter att tas upp i studiens empiri; kundrelationer i reklambranschen,
skapandet av kundrelationer, langsiktiga kundrelationer, kundtillfredsstdllelse samt hantering av

klagomal.

1.4.1 Problemformulering

Huvudfrégan till denna studie lyder:
Hur kan lingsiktiga kundrelationer skapas inom reklambranschen?

Fragor som preciseras mot reklambyran FF:

15 www.firstflight.se/#/About/About_history
16 www. firstflight.se/#/Cases/Cases_thumbs
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* Hur arbetar FF idag med sina kundrelationer?

* Hur ska FF arbeta for att bevara sina ldngvariga kundrelationer?

1.5 Avgransningar

Denna studie ar avgrinsad till en reklambyra, FF som befinner sig i Malmo. Detta aktiva val gjorde
jag utifran aspekter sdsom brist pa tid samt de svérigheter som jag fann i samband med att fa

kontakt med andra reklambyraer.

1.6 Malgrupp

Malgruppen for denna studie dr FF samt andra reklambyraer som vill arbeta med att skapa och

bevara langsiktiga kundrelationer samt studenter och ldrare vid Medieteknik.

1.7 Disposition

Fortsittningsvis i studien foljer metoddelen. I denna del redovisas tillvigagéngsittet for studiens
uppbyggnad och denna del avslutas med en metoddiskussion. Nésta kapitel ar teoridelen. I denna
del presenteras teorier som ligger till grund for studien. Vidare kommer resultatdelen.

I detta kapitel kommer en redovisning av de fyra intervjuer jag gjort med FF samt de fyra enkédtsvar
FF:s kunder svarade pa. Nést sist i studien kommer diskussionen. I denna del diskuteras det resultat
som framkommit i studien. Sist i studien kommer slutsats och fortsatt forskning. I detta kapitel

kommer jag att sammanfatta studien samt ge forslag pa fortsatt forskning i &mnet.
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2 Metod

1 denna del kommer en presentation av studiens metodval, datainsamling, genomforande, val av

respondenter, bearbetning, analys, etik samt en diskussion av metodvalen att presenteras.

2.1 Metodval

Intresset till denna studie grundar sig pa dé jag ldste kursen Processledning — produktion, kvalité
och miljo pd Malmo Hogskola. Under denna kurs fick jag uppfattningen om att reklambyraer i
Malmo har svart med att bevara ldngvariga kunder. Utifran detta tog jag kontakt med reklambyrén,
FF, for att undersdka om det fanns mojlighet for mig att skriva min studie utifran detta perspektiv
samt hur kundrelationer kan bli béttre. FF tog snabbt kontakt med mig da de anség att detta var ett

intressant damne som alltid behover utvecklas.

Denna studie, som &r en fallstudie, grundar sig pé att ta reda pd “hur” och “varfor” FF arbetar pa
ett visst sitt mot sina kunder. Yin'” skriver att denna metod 4r den som foredras dé forfattaren till
studien inte har ndgon 6versyn 6ver den situation som ska studeras. Denna metod kraver mycket
tid, av forfattaren till studien, pa utformningen och genomfrandet av fallstudien.'® Utifran detta

paborjade jag att leta fram relevanta teorier, tidigare forskning kring &mnet samt artiklar.

2.1.1 Datainsamling

Till denna studie har savil primér- som sekundir datainsamling anvénts. Den priméra
datainsamlingen dr de intervjuer och enkétsvar som ligger till grund for denna studie. Den
sekundidra datainsamlingen ér artiklar, tidigare forskning samt adekvat litteratur. For att fa en sa
djup bild samt forstaelse for &mnet anvindes foljande ord till sokningen: reklambyrd, kunder,
kundforstdelse, langsiktiga kundrelationer, kundtillfredsstillelse, klagomdlshantering, long-term
relationship, customer relation, advertising, agency, complaints management and customer

satisfaction.

17 Yin, 2007:17ff
18 ibid.
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2.2 Kvalitativ metod

Denna studie bygger pa en kvalitativ metod utifran fyra intervjuer med medarbetare pa FF samt
fyra enkétsvar fran FF:s kunder. Detta val gjorde jag for att fa en helhetsbild av reklambyrans
aspekter pa hur de skapar och bevarar langvariga kundrelationer samt for att f4 kundernas version
kring vad de anser dr viktigt for att skapa och bevara langvariga kundrelationer. Studien bygger
dven pa en abduktiv ansats, vilket betyder att studien bade &r induktiv samt deduktiv. Induktion
utgér fran empirin i studien och deduktion utgar frén teorin till studien. Forfattarna Alvesson &
Skoldberg menar foljande om abduktiv ansats; “det dr viktigt att observera att abduktion varken
Jformellt eller informellt dr ndgon enkel “"mix” av dessa eller kan reduceras till dem; den tillfor nya

och helt egna moment.”"

2.3 Intervjuer

For att fa en helhetsbild av hur FF arbetar med att skapa samt bevara langsiktiga kundrelationer
valde jag att intervjua medarbetare pa FF. Jag valde att utgé fran en intervjuguide (se bilaga 1).
Denna intervjuguide utformades efter Kvales™ tio krav for hur en intervju ska bli lyckad. Bland
annat menar han att det &r viktigt att personen som ska intervju ar vil insatt i &mnet, tydlig i sina
fragor, visar hdnsyn till respondenten, styrande samt kritisk. Utifran detta lades mycket tid till att
ldsa teorier, artiklar samt tidigare forskning kring &mnena kundforstdelse, langsiktiga

kundrelationer, kundtillfredsstdllelse, kunder inom reklambranschen samt klagomdlshantering.

Jag var dven noga med, utifran Kvales kriterier, interaktionen med respondenterna sa att de skulle
kinna sig trygga under intervjutillfillena. Vid intervjuerna, som gjordes pa respondenternas
arbetsplats, anvinde jag mig utav en diktafon. Intervjuerna utgér frdn en semi-strukturerad intervju,
vilket betyder att den personen som intervjuar har specifika kategorier som ska beroras i form av en
intervjumguide. Aven om det finns kategorier i intervjuguiden, s finns det mojligheter for den som
intervjuar att vara flexibel. Detta sker genom att intervjuaren inte behova stélla fragorna till
respondenterna i den ordning som guiden utgér ifran, utan det viktigaste &r att respondenterna
kénner att det finns ett monster i intervjun.”' Med utgangspunkt i detta valde jag att géra en
intervjuguide vilket skulle underlétta bade fér mig men dven for respondenterna. Intervjuguiden var

dven ett resultat av den litteraturstudie som ligger till grund for denna studie (se bilaga 1).

19 Alvesson & Skoldberg, 2008:55
20 Kvale, 2009:45ff
21 Bryman, 2002:301f
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2.3.1 Val av respondenter

Respondenter till intervjuerna utgdrs av anstéllda pa FF. Dessa respondenter dr en del av det team
som jag fatt mojlighet att triffa. De fyra personerna som jag fick mojlighet att triffa fran FF var

Vd, projektledare, grafisk formgivare samt AD.

2.3.2 Bearbetning och analys

For att koda intervjumaterialet till studien utgick jag ifrén Bryman® och Yins® beskrivningar av
hur detta ska ske vid en kvalitativ ansats. Efter att varje intervju var gjord med personerna pa FF
paborjades en transkribering direkt. Efter att alla intervjuerna var transkriberade inleddes en
kategorisering av svaren. Jag valde att dela in svaren i foljande underkategorier: hur FF arbetar
idag, ansvarig for kundrelationen, bra kundkontakt, hantering av klagomadl, langvariga
kundrelationer, varfor kunderna viljer FF, kommunikation med kunder samt kundtillfredsstillelse.
Da studien utgér fran en abduktiv ansats, valde jag att analysera svaren fran underkategorierna
utifran de teorier som ligger till grund for denna studie. Utifran denna analys kom jag fram till att
dela in resultatet i foljande delar: kundkontakt, langvariga kundrelationer samt

kundtillfredsstillelse.

2.4 Enkater

For att studien ska fa en sa bred bild som mojligt har dven enkdéter skickats ut till FF:s kunder (se
bilaga 2). For att fa svar av kunderna, till denna studie, valde jag att utga fran en kvalitativ metod i
form av en enkét. Detta val gjorde jag da det fanns lite tid till att hinna intervjua kunderna.
Bryman® tar upp att det ar viktigt att tinka pa vissa saker nir en enkit utformas. Bland annat
menar han att det r viktigt att den inte ska var for lang, sa att respondenterna blir sé kallade
“enkittrotta”.” Vidare tar Bryman upp att det finns vissa risker med en enkit med 6ppna fragor.
Bland annat menar han att det finns risk for att respondenterna blir avskriackta da de ska skriva ner

svaren, vilket kan leda till att bortfallen 6kar. Fordelarna med 6ppna fragor vid enkiter, menar

Bryman, &r att respondenterna kan svara med egna ord och fa oférutsedda svar och reaktioner pa

22 Bryman, 2002:301f
23 Yin, 2007

24 Bryman, 2002:145ff
25 ibid.
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enkiten.”® Detta resulterade i att den skriftliga enkiten dr uppbyggd pa sju ppna fragor. I slutet pa

enkéten finns det mojlighet for kunderna att skriva 6vriga synpunkter och kommentarer.

241 Val av respondenter

Vad det giller kunder som kommer att medverka i studien anvénder jag mig av sa kallat
bekvamlighetsurval. Med det menas att jag har fatt mojlighet att skicka ut enkdéter till de kunder
som FF anser ir tillgingliga for denna studie. Bryman®’ menar att ett bekvamlighetsurval dr, som
namnet tyder p4, ett val av bekvamlighet for forskaren. Det vill siga vem och vilka personer som ar
tillfilliga just for tillfillet.” Jag skickade ut enkiter till sex kunder, varav fyra svarade pa enkiten.
Dessa var bland annat foretag som Lokaldelen, Helsingborgs stad och Tetra Pak. De tva kunder
som inte valde att svara pa enkéten gjorde detta val utifran att de tyckte fragorna var for personliga

och ville ta upp dessa fragor med reklambyran sjélva.

2.4.2 Bearbetning och analys

For att analysera enkiterna valde jag att dven hir utgd ifran Bryman® och Yins® beskrivningar av
hur detta ska ske vid en kvalitativ ansats. De kategorier som jag valde att dela in svaren i var; kund
hos FF, varfor de valde FF, kundrelationer, kundtillfredsstillelse, ldngvariga kundrelationer samt
klagomalshantering. Eftersom studien utgér fran en abduktiv ansats valde jag att dela in svaren
med hénsyn till de teorier som ligger till grund for studien. Med utgangspunkt i denna analys
delades resultatet in i foljande kategorier; kundkontakt, langvariga kundrelationer samt

kundtillfredsstillelse.

2.5 Etik

Kvale® tar upp vikten om etik i en studie. Han menar att det ir viktigt att respondenterna kénner
sig trygga under intervjun. Det ska finnas mdjlighet for de intervjuade att l4sa igenom det material

som kommer fram utifran intervjuerna. Kvale nimner ocksé att det kan finnas vissa respondenter

26 Bryman, 2002:158ff

27 ibid., 2002:114f
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29 Bryman, 2002:301f

30 Yin, 2007

31 Kvale & Brinkmann, 2009:88f
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som vill ha ett offentligt erkdnnande i studien, da de har lagt ner mycket tid pé att svara pa

o 32
frigorna.

Utifran dessa grunder hade jag och FF:s Vd en diskussion om huruvida de intervjuade skulle vara
offentliga i studien. Utifran denna diskussion valde vi att redogdra befattningarna och inte deras
namn pa de intervjuade pa FF, medan kunderna kommer vara helt anonyma. Kunderna kommer att

refereras som kund 1, kund 2 och sé vidare.

2.6 Metoddiskussion

D4 jag soker svar pa hur reklambyraer ska skapa samt bevara langsiktiga kundrelationer anser jag
att en kvalitativ metod, i form av intervjuer med fyra medarbetare pa FF samt enkétsvar fran fyra
av kunderna, dr det bista metodvalet for denna studie. Detta val gjordes da studien skulle bidra till
att fa en s bred och troviardig bild som mdjligt for att f4 svar pa syftet med studien. Vad det géller
studiens trovérdighet bedomer jag den som god da FF:s Vd har granskat resultatet av intervjuerna. |
och med detta &r intervjuresultatet utan felaktigheter samt risken for forvrangningar ér obetydliga.
Nar det kommer till tillf6rlitligheten med enkéterna kan det finnas vissa brister. Da det var FF som
valde ut kunderna till studien kom det fram att vissa kunderna som svarade pé enkiten dr gamla
medarbetare pa FF. Detta kan leda till att det skapas en oréttvis bild av kundernas relation till FF.
Med orittvis bild menar Bryman®® handlar om studien har en tillréckligt rittvis bild av de asikter
och uppfattningar som finns ibland respondenterna i studien. Vad det géller palitligheten, det vill
sdga om resultatet kan bli motsvarande pé andra reklambyréer, anser jag att det finns mdjligheter
till att detta kan ske. Detta genom att fragorna i studien &r dvergripliga vilket 4ven andra
reklambyréer kan svara pa. Overforbarheten med studien, som Bryman®® menar handlar om att
kunna tilldmpa studien till andra kontexter, kan pavisa vissa problem da studien ar utford som en
fallstudie med begrinsat urval sdsom val av kunder till enkéten. Generaliserbarheten med studien
anser jag som god da studiens teorier och resultatet stodjs av varandra samt att studien utgar fran en

fallstudie.

De bocker som ligger till grund for denna studie kan uppfattas som &dldre litteratur da de &r skriva

pa 1990-talet. Jag har dock beddmt att dessa bocker har hog trovirdighet och genom detta valt att

32 Kvale & Brinkmann, 2009:88f
33 Bryman, 2002:261
34 ibid., 2002:46
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anvianda mig utav de. Jag har dven valt att komplettera med bocker och artiklar som &r nyare for pa

sa sitt sdkerstélla tillforlitligheten.

Som tidigare har ndmnts anvéndes en diktafon vid intervjutillfallena med respondenterna pa FF.
Det finns risk for att respondenterna kinner ett visst obehag vid anviandning av diktafon da de kan
kinna tvang att svara pa ett visst sitt. Det kan till exempel vara att de svarar vad jag som forfattare

till studien vill hora. Detta ar viktigt att vara medveten om da intervjumaterialet ska analyseras.
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3 Teori

1 detta foljande kapitel kommer en redovisning av aktuell teori som behandlar dmnena
kundrelationer inom reklambranschen, skapandet av kundrelationer, ldngsiktiga kundrelationer,
kundtillfredsstillelse samt hantering av klagomdl. Teorierna innefattar alla branscher férutom

stycket 3.1 som specifikt dr for reklambranschen.

3.1  Kundrelationer i reklambranschen

Det talas mycket om att det 4r viktigt att skapa goda kundrelationer. S6rqvist’ menar att detta beror
pa att det &r viktigt for 1onsamheten. Vidare menar Sorqvist att en néra relation mellan kund och
foretag anses som mycket viktig och genom detta satsar manga foretag pa kundvard. Med god
kundvérd, menar Sorqvist, handlar om att aktivt lyssna pa kunderna och deras behov samt studera
deras handlande och attityder. Genom detta, som kan bidra till att det blir enklare for foretaget att

méta kundens behov, kas kundtillfredsstillelsen hos kunderna. *

En relation mellan kund och reklambyra kan ske genom att kunden tar den forsta kontakten med
byran. I denna forsta kontakt berittar kunden vad de vill att byran ska gora. Efter denna kontakt
arbetar byran fram ett forslag till kunden. Ett annat sitt som gor att kunderna far kontakt med en

byra kan ske genom att byran ir ute och aktivt vérvar kunder.”’

Nar reklambyrén har fatt ett uppdrag paborjas det konkreta samarbetet. I detta inledande skedet ar
det oftast projektledaren som har huvudansvaret for projektet. Ibland kan dven AD och copy ocksa
vara inblandade i projektet. Alvesson och Koping™ anser att det ska vare en ledande person, fran
kundens samt foretagets sida, som ar inblandad i borjan av samarbetet. Genom detta skapas det
mindre komplikationer och arbetet fortloper bittre. Nir vil arbetet har kommit igdng menar
forfattarna att det “racker” att arbeta med personer fran t.ex. forsiljningsavdelning, projektledare

eller produktchefer.”” Ibland kan det hinda att samarbetet inte fungerar. Detta kan ske pa grund av

35 Sorqvist, 2000:29f

36 ibid., 2000:46ff

37 Alvesson & Koping, 1993:89ff
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att bristande engagemang fran bada sidorna. Alvesson och Koping menar att byran ar beroende av

kunderna, och inte enbart av ekonomiska skil, utan dven av profileringssynpunkt.*

Figur 1 4r en illustration dver hur en process inom reklambranschen kan ga tillviga vid ett

samarbete.
Pitsh/ Afl;l;ita Pitsh/ Arl;? ee(; a Pitsh/ Leverera Avsluta
kundmote . kundmote kundmote produkten projektet
forslag produkten

Figur 1. Egenskapad illustration 6ver processen vid ett samarbete mellan kund och reklambyra.
Tagit utifrén en intervju gjord 2008 med davarande medarbetare pa FF, Mathias Bergman.

3.2 Skapandet av kundrelationer

For att en kund ska kdnna kvalitet i en relation med foretag krivs det att det verkligen handlar om
en relation, det vill séga att de ar dterkommande kunder till foretaget. Fran foretagets sida kravs det
att produkten eller tjansten som ska levereras motsvarar kundens férvantningar, uppfyller kraven
samt kundens behov.* Storbacka och Lehtinen® pavisar att ansvaret for att utveckla kundrelationer
ligger pa foretaget och inte pa kunderna. Med detta menar de att det ar foretaget som tar initiativ till

att utveckla relationen.®

Manga foretag stravar mot att bygga langsiktiga kundrelationer till sina kunder, dé det dr 16nsamt
att halla kvar de kunder som redan existerar. Det som forfattarna, Mellqvist med flera™, har
kommit fram till som péverkar relationen mellan kund och foretag ar bland annat gemensamma
vdrderingar, engagemang, fortroende, kommunikation, tillfredsstdllelse samt férvintan om
framtida relation. Vad det giller gemensamma virderingar menar forfattarna att detta handlar om
att ha t.ex. ha gemensamma mal. Ar deras mél émsesidiga 4r chansen stor att deras relation blir
langvarig.* Vidare forklarar Mellqvist med flera att kommunikation handlar om att foretaget
formedlar viktig information till kunden. Syftet med detta ar att skapa fortroende gentemot kunden.

Det viktigaste, enligt Mellqvist med flera, &r inte hur ofta foretaget kommunicerar med kunden,

40 Alvesson & Koping, 1993:891f
41 Mellqvist et.al, 2002:97{f

42 Storbacka & Lehtinen, 2000:27
43 ibid.

44 Mellqvist et.al, 2002:97{f

45 ibid.
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utan det ir att foretaget visar att de har viljan att kommunicera.*® Avslutningsvis forklarar Mellqvist
med flera att tillfredsstillelse uppnds nér kundens forvintningar uppfylls av foretaget”.”’ Ett sitt
att forklara tillfredsstillelse handlar om kundens férvantningar fore en “tjanst” och sedans deras

upplevelse efter “tjansten”.*

En del menar att det dr svért att definiera nér en kund verkligen 4r en kund. Gronroos® anser att
detta sker da kunden och foretaget har en pagaende process. Kunderna ska stindigt kénna att
foretaget finns till hands for dem sa att de kan fa hjélp och stdd, &ven om de inte har nagra
pagaende affdrer.”® Vidare menar Gronroos att det ir viktigt att det finns fortroende, engagemang
och attraktion i en kundrelation. Med fértroende avser Gronroos att det kan beskrivas som att en
part i forhéllandet ska forvénta sig att den andra kommer att agera vid en viss situation. Det kan till
exempel handla om en kund som har haft en langvarig relation till foretaget. Kanner kunden
fortroende for att foretaget kommer att prestera i enlighet med kundens forvantningar upplever
kunden fortroende. Nar det kommer till engagemang innebir detta att en av parterna i relationen
kanner motivation att gora affarer med den andra parten. Detta kan ske genom palitlighet att
erbjuda 16sningar som fungerar for kunden. Vidare menar Gronroos att attraktion ar en viktig del i
kundrelationer. Det bor finnas nadgot som gor foretaget eller kunden intresserad av varandra. Detta
kan baseras pa ekonomiska, tekniska eller social faktorer. Till exempel kan det rora sig om att
foretaget har dotterbolag i andra ldnder som gor att kunderna blir intresserade dé det finns stora

vinstméjligheter.”

3.21 Langsiktiga kundrelationer

Bolton med flera™ anser att langsiktiga relationer ir en fordel bade for foretaget samt kunderna.
Fran foretagens sida &r dessa relationer ett hinder mot andra konkurrerande foretag, kostnader med

mera.” Utifran kundernas perspektiv kan detta resultera i att kunderna kinner att de fir bittre

46 Mellqvist et.al, 2002:97{f
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service for de utligg som de lagger pa projekten, vilket i sin tur leder till att kunderna kénner att de

ar betydelsefulla.”

Venetis och Ghauri™ skriver i sin artikel om att olika forskare, bland annat Morgan och Hunt>®, har
kommit fram till att engagemang ar den centrala utgéngen for att langsiktiga relationer mellan
foretag och kunder ska kunna etableras. D4 en langsiktig relation inte sker dver en natt dr det
viktigt att reflektera 6ver den sa kallade “pagéende” relationen. Vidare skriver Vevetis och Ghauri
att det inte nédvandigtvis behdver vara sé att nojda kunder alltid stannar hos ett foretag eller en inte

sa nojd kund byter foretag. '

Gronroos™ anser att langsiktiga relationer bor leda till en stigande affir mellan kunden och
foretaget. Anda blir detta inte alltid fallet. Forfattaren menar att det finns negativa effekter med
langsiktiga kundrelationer. Bland annat kan det finnas en risk for att foretaget kan skapa en “viss
blindsamhet”.”’ Vidare menar Storbacka och Lehtinen® att kunder byter foretag pa grund av att de
far ett battre pris av andra foretag eller for att konkurrenterna erbjuder nya méjligheter. De menar
att ca 75 % av de ndjda kunderna byter foretag pa grund av dessa premisser. Utifran detta menar

forfattarna att det r viktigt att borja forbéttra kundrelationerna genom att fokusera pa vad

kundrelationernas styrka egentligen ar."'

3.3 Kundtillfredsstallelse

Med kundtillfredsstéllelse menas kundens forvantningar innan produkten ar klar till utfallet av den
firdiga tjansten. Sorqvist®™ menar att det finns metoder for att skapa kundtillfredsstillelser.
Kundens forvantningar kan inverka pa kundtillfredsstéllelsen pa olika viss. Allméant menar
forfattaren att om utfallet blir positivt blir kundens tillfredsstillelse hog, medan om utfallet blir

negativt resulterar det i att kundens tillfredsstillelse blir lag.®
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Rackham® har tagit fram fem enkla strategier for kundutveckling/kundtillfredsstillelse. Dessa fem
strategier 4r;

1. Utveckla istéllet for att underhélla

2. Dokumentera alla positiva saker

3. Skaffa dig kontakter/referenser

4. Fornya dina bedomningar av kundens behov

5

Paverka framtida beslutriktlinjer®

Den forsta strategin, utveckla istéllet for att underhdlla, menar Rackham att det ar viktigt att
utveckla kundfortroendet hela tiden och inte enbart underhélla kundkontakten. Forfattaren menar
att om foretaget enbart fokuserar pé att underhélla kundkontakten kan risken finnas for att foretaget
forlorar kunden. For att detta inte ska ske &r det viktigt att foretaget stindigt utvecklar fortroendet
mot sina kunder.®® Andra strategin, dokumentera, menar forfattaren att det 4r viktigt att stindigt
halla kontakten med kunden. Oftast har féretaget mest kontakt med kunden nir nagot har gatt fel
och detta ska l9sas. Det &r viktigt att foretaget inte ”glommer” bort kunden nér allt gar bra.
Rackham menar att det ar viktigt att kunden vet nér allt gér bra. En snabb och effektiv strategi &r att
se till att kunden vet vad som héander, vilket kan resultera i att foretaget har en starkare position vid
nista forhandling med kunden.”’ Tredje strategin, skaffa dig kontakter/referenser, anser forfattaren
att foretag kan dra nytta av kunderna och dess omgivning. Detta kan t.ex. handla om att foretaget
far namn pa andra kunder fran den befintliga kunden.®® Nist sista strategin, fornya dina
bedomningar av kundens behov, menar Rackham att det dr viktigt att stindigt ha kontakt med dina
kunder for att pé sé sitt hitta nya végar for att arbeta tillsammans. Gor inte foretaget detta
kontinuerligt finns det en risk for att konkurrenterna gor detta, vilket kan resultera i att kunden
forsvinner fran foretaget.” Sista strategin, pdverka framtida beslutriktlinjer, avser att foretaget
standigt har kontakt med kunden fastén det inte finns négra behov av forsiljning. Genom att detta

sker kommer kunden att uppleva att foretaget 4r en bra samarbetsparter vid framtida behov.”

64 Rackham, 1998:178ff
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Vad som ér viktigt att tinka pa vid kundutveckling/kundtillfredsstéllelse &r att denna aldrig ar
statisk. Det vill sdga att relationen mellan kund och foretag stindigt fordndras vilket god

kundtillfredsstillelse handlar om.”!

3.3.1 Hantering av klagomal

For att kunna skapa langsiktiga kundrelationer &r det viktigt att lyssna pa kundernas klagomal. Det
finns alltid ndgot en kund inte 4r n6jd med och da &r det viktigt att foretaget har en dialog med
kunden, anser Blomqvist med flera.”” De menar att om foretagen hanterar kundens klagomal pa ett
tillfredsstéllande sitt for kunden, resulterar detta i att relationen och lojaliteten 6kar dem emellan.”
Barlow och Moller™* menar att kundernas klagomél och berém kan foras fram pa olika nivéer, det
vill sdga till olika mottagare. Viss information uttalas direkt till foretaget som har levererat till
kunden, medan i vissa fall sker framforandet av klagomalen till externa personer eller foretag.
Denna information har stor betydelse for foretagets rykte eller eventuella potentiella nya kunder.”
Sadan information har pa senare ar spridits mer och mer via de nya sociala medierna, menar
Sorqvist.” Han menar vidare att foretagen bor se klagomal som en tillgang for foretaget. Genom
dessa klagomal fran kunderna erhéller foretaget information om problem och kan ddrmed vidta
atgérder sa att dessa problem inte ska uppsta igen samt att se till att dessa problem inte uppstér hos
andra kunder. En del foretag har rutiner for hur de ska hantera klagomalen och genom detta finns

det méjlighet till att snabbt ta itu med de problem som har uppstétt.”’

For att ateruppta kundens fortroende vid ett eventuellt klagomal dr det viktigt att foretaget inte
enbart arbetar med att korrigerar problemet. Forteget bor dven se till att dvertrdffa kundens
forvintningar om kompensation av nigot slag for pa sa sétt vinna tillbaka kundtillfredsstillelsen till
den nivan innan problemen uppstod. Det finns olika strategier for att vinna tillbaka kundens
fortroende. Bland annat menar Sérqvist’ att en personlig kontakt och ursdikt ir ett steg mot detta. T
detta steg ar det viktigt att se till att kunden forstér att foretaget dr tacksamt for de klagomal som

uppkommit s att de kan arbeta vidare med de samt att foretaget berdttar hur de ska arbeta vidare
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for att detta problem inte ska uppsté vid ett annat tillfille. Detta steg kan ocksa vara bra da direkt
kundkontakt dessutom kan gora att mer information om andra problem kan ges till foretaget, sa att
de kan bli dnnu battre. Efter att problemet dr korrigerat ar det viktigt att féretaget tar kontakt med
kunden sa att de tillsammans kan diskutera hur utgdngen har blivit efter klagomalen, vilket

forhoppningsvis resulterar i att kunden ir néjd med resultatet.”

79 Sorqvist, 2000:113ff
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4 Resultat

1 detta kapitel kommer en redovisning av de intervjuer och enkdtsvar som ligger till grund for
denna studie. Jag har valt att redovisa resultaten i underkategorier for att underldtta for ldsaren.

Dessa underkategorier dr; kundkontakt, langvariga kundrelationer samt kundtillfredsstillelse.

4.1 Intervju

4.1.1 Kundkontakt

Vid den forsta kundkontakten som FF har med kunderna &r det projektledaren samt Vd:n som &r

delaktiga vid detta forsta mote. Vd:n beskriver motet pa foljande sitt:

“Jag dr ofta med, om man tar det fran borjan, dr jag ofta med i pitcharna och leder
vdl oftast arbetet i pitcharna tillsammans med projektledaren. Jag driver ofta
presentationerna och i viss mdn dven uppfoljningarna, ndr man har presenterat for en
kund, eller en potentiell kund. Fdr vi sedan uppdraget sd brukar jag vara med i de
tidigare skedena, men sedan ldmnar jag éver helt den formella kontakten till
projektledaren. Sedan dr det ju sa att i vissa fall sa har jag kanske rollen lite som en

kundansvarig.”

Vid fragan om vem som har det huvudsakliga ansvaret for kundrelationen i det fortlopande arbetet

svarar Projektledaren:

”50 % av kundkontakten gdr via mig och sedan sa gdr kanske 40 % via min
produktionsledare ndr man dr inne i produktionen. Sedan har kreatorerna eller de
ovriga i teamet 10 %, dd de har en direkt kontakt med kunden om det dr ndgot som

ska korrigeras.”

Vad bra eller god kundkontakt &r fér de som arbetar pa FF pépekar AD:n att det &r god
kommunikation mellan FF och sina kunder samt att det &r ”Adgt i tak”, det vill sdga dir kunderna

vagar ge kritik och dér FF vagar sdga emot kunden.

Vidare ndmner Vd:n att de stindigt forsoker arbeta med att ha en dialog med sina kunder. Han

berittar:
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“Dels sa forséker vi uppmuntra och skicka ldnkar till kunden pd saker som vi hittar pa
ndtet eller seminarium som vi har sett, mdanniskor som vi tycker dr intressanta eller
bdocker man list, dd skickar vi det och liksom “det héir borde ni kolla upp for det borde

vara av intresse”’. Detta blir mer att bygga ett fortroende.”

Den grafiska formgivaren menar att god kundkontakt dr att ha en bra och tydlig kommunikation dar
kunden och FF inte missforstar varandra. Varfor kunderna viljer just FF som reklambyra anser

AD:n beror pa att de har en bra “sdljkultur”. Han talar om foljande:

YRyktet har vdl sin del och sedan tror jag att vi dr rdtt sd duktiga pd att sdilja oss
sjdlva. Om man jamfér med mdnga andra stdllen som jag har varit pd innan sd har

man en bdttre sdljkultur héir pd FF.”

Vidare ndmner Projektledaren f6ljande:

“Jag tror mycket till stor del varfor de viljer oss beror mycket pd personkemi. Man
baseras och bedéms pa det kreativa sjilvklart. Men jag tror ingen kund viljer en byrd
oavsett hur duktiga de dn mad vara och hur bra grejer dt den kunden de har gjort i en

pitch, om inte personkemin stimmer.”

Precis som Projektledaren talar om varfor kunderna valjer FF menar Vd:n att det hela handlar om
personkemin. Han anser att det dr viktigt att en reklambyré kan “ldsa mellan raderna” vid

kundrelationer, precis som vilken relation som helst. Vidare sdger han:

”Det dr som vilken relation som helst. Det dr som ett dktenskap!”

4.1.2 Langvariga kundrelationer
FF anser sig ha ménga langvariga kundrelationer. Vd:n tror det beror pa foljande:

“Jag tror det dr en kombination av tvad olika saker. Jag kan tinka mig att dels sa
jobbar vi med stéorre kunder, generellt. Sedan tror jag ocksa vart engagemang, det
finns ett genuint engagemang frdan var sida. Vi gillar lika mycket business som vi
gillar kommunikation vilket gor att vi forsoker efterstrdva resultat i allting vi gor, och

bl

det tror jag kunden uppskattar.’
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Vidare anser Projektledaren att en langvarig kundrelation gynnar FF men &ven kunderna. Vid en
kundrelation handlar det mycket om tid och pengar, det vill sdga det kostar att bygga upp en

relation.

Nér det kommer till ldngvariga kundrelationer finns det bade for- och nackdelar. Fordelarna anser

den Grafiska formgivaren é&r:

“Man tjdnar absolut pa langvariga kunder. Dels jobbar man effektivare om man
kdnner kunderna och vi vet vad vi kan férvinta oss i form av feedback, och dels vet de
vad de kan forvinta sig av oss och det blir mycket enklare, helt enkelt. Det blir bdade

mer effektivare och billigare.”

Nackdelarna med langvariga kundrelationer kan vara att det blir en sé kallad "’blindhet” i projekten.
Projektledaren sédger foljande:

"Pd samma gdng sd dr det ju det, hade det varit litt hade vem som helst kunnat gora
det. Utmaningen ligger i att kunna vara kreativ inom vissa ramar, annars hade vem

som helst kunnat gora det.”

Hur ska FF gora for att bevara de kundrelationer som finns? Projektledaren menar att det ar viktigt
att tinka pa sina kunder som partners och inte som kund — leverantor forhéallande. Det vill sdga att
reklambyréan arbetar med att fi en bra sammanhallning med sina kunder. Detta anser 4ven Vd:n

vara en viktig aspekt. Han uttrycker sig pa foljande vis:

VEtt av vdra viktigaste vapen dr vart engagemang. Att drligt tycka att vara kunder dr
viktigt och att vi faktiskt ocksd tycker att det dr roligt, for det visar sig ju faktiskt i vart
dtagande till vara kunder och deras utmaningar. Det tror jag... skulle man rangordna

ndgonting sd tror jag att det skulle vara hogst upp, helt klart.”

4.1.3 Kundtillfredsstallelse

Nér det kommer till kundtillfredsstillelse fick de intervjuade frdgan om kunden alltid har rétt. Vd:n
sager att FF stidndigt efterstrivar att kunden alltid har ritt genom att stindigt involvera kunderna i

processen sa att det inte blir nidgra verraskningar i slutskedet.

”Sd pa sd vis kan man sdga att kunden har alltid rétt da de har varit med och bestimt

hela tiden. Vi involverar kunden under hela processen.”
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Hur detta sker menar AD:n gors via att de levererar bra projekt till sina kunder. Vidare nimner den
Grafiska designern att det kan vara att det finns en kontaktperson som skoter den dagliga
kundkontakten som gor att kunden kénner kundtillfredsstillelse. Den Grafiska designern menar att
om det 4r manga personer som dr inblandade kan detta resultera i att det blir olika direktiv om vad
som ska goras. Detta kan resultera i att det blir svart att forstd vad det dr som ar det slutgiltiga

beslutet om vad som ska goras i projektet.

I slutdndan uppfattar Vd:n att kundtillfredsstillelse handlar om att leverera i god tid och att ge

kunden nagot dver forvintan. Han ndmner:

“Det dir dr vil en ganska viktig insikt att hela tiden leverera mer dn tinkt pd nagot
vis, att hela tiden liksom ligga lite 6ver kundens forvintningar. Inte sd mycket att det
kostar for mycket pengar, men tillrdckligt for att de ska fa det ddr lilla extra, sd att de
blir extra néjda. Och det kanske dr en sadan sak, om vi nu pratar om varfor vi har

s’

langvariga kundrelationer, kan var en faktor.’

Vad det giller klagomélshantering pa FF sa tar de tag i detta pd en gang. Vem som tar hand om

klagomaélen pa FF kan variera. Sa hér sdger Vd:n:

Vi forséker ta tag i klagomadl pa en gang. Jag inbillar mig att vi forséker gora det.
Det finns ju ndgon sorts av hierarki i det ddr. Produktionsledaren far vil ta den forsta
smdllen sedan tar projektledaren andra smdllen. Om det liksom inte har [0st sig ddr
sd hamnar det pa mitt bord. Och det hdnder inte sd ofta... Vi forséker att ta tag i det
som vi kan pdverka pd en gdng, sen dr det ju inte bara den kunden som drar nytta utav

det, utan alla kunder som teamet jobbar med.”

Projektledare menar att det dr viktigt att det &r en 6ppen kundkontakt mellan FF och kunderna.
Genom detta kan FF pé ett 6dmjukt och drligt sitt ta tag i de eventuella klagomal som kunderna

kommer med.

4.2 Enkat

4.2.1 Kundkontakt

De kunder som har svarat pa enkéten till denna studie har varit kunder hos FF mellan sex ménader

till snart sex ar, det vill siga da FF startades. Varfor de valde att arbeta med FF beror bland annat
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pa att vissa kunder dr gamla kollegor till FF. Andra kunder har valt FF pa grund av deras

kompetens. Sa hér skriver kund 4:

Vi sékte en Malmébyrd och blev rekommenderade att kontakta First Flight, de
gjorde ett professionellt intryck ndr vi trdffade dem. Vi ville att byrdn vi anlita skulle

ha digital kompetens.”

Vidare skriver kund 3 sa hir da de valde att arbeta med FF:

"Fér drygt tre ar sedan pdabdrjade vi sékandet efter en partner som langsiktigt kunde
hjdlpa oss att professionalisera vdar kommunikation och forstdrka vart
varumdrkesarbete. Valet av FF foregicks av en omfattande undersékning av utbudet
av kommunikationsbyrder ddr flera faktorer var viktiga for vart slutliga val. Digital

kompetens och erfarenhet av varumdrkesarbete var tvd avgorande variabler.”

Kund 1 valde att arbeta med FF for att:

“First Flight har god kunskap inom varumdrkesvdrd, kommunikation och

marknadsforing”.

4.2.2 Langvariga kundrelationer

I ndgra av enkéterna svarade kunderna att for att skapa langvariga kundrelationer &r det viktigt att
hela tiden ha ett pdgdende samtal samt ha bra framforhallning. Vidare sdger kund 4 om hur FF och

de, det vill sdga kunderna, kan skapa och bevara ldngvariga kundrelationer:

"Bli bdittre pa att planera och forbereda kampanjer, jag skulle ocksd énska att vi

tillsammans hade en mer langsiktig strategi, vilket dr helt omdjligt i dagsldget.”

Kund 2 skriver pé foljande sétt om vad de tycker ar viktigt for att generera och viarna om ldngvariga

kundrelationer:

VAtt de far respekt for idéer och tilltag de presenterar. Att vi har deras perspektiv och

affir i dtanke ocksd, inte bara vdr egen verklighet.”

I en kundrelation dr det viktigt att bada parterna jobbar mot samma mal anser kund 1. Vidare
skriver kunderna att for att kunna skapa ldngvariga kundrelationer &r det viktigt att dven de, det vill

sdga kunderna, jobbar med att bli béttre i vissa avseende. Bland annat skriver kund 1:
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“For att skapa och bevara vdr relation kan vi bli bdttre pd att ta initiativ”.

4.2.3 Kundtillfredsstallelse

For att fa svar pa hur kunderna ser pa kundtillfredsstillelse fick de svara pa om vad de har for

forvéantningar pa FF. Kund 2 svarade f6ljande:

“Stora. Gora en skillnad ndr det géller hur vi kommunicerar externt, sdrskilt ur

1

designperspektiv.’

Vidare skriver kund 1 att deras forvéntningar pa FF har med leverans fran kampanjupplégg till att

skapa langsiktiga relationsmarknadsforingar. Kund 3 skriver foljande:

“Var forvintan dr att de ska vara en samarbetspartner som sporrar oss, tillfor
kommunikationskompetens och far oss att héja oss over vad vi kan dstadkomma pad

egen hand och ddirigenom 6kar chansen att vi ndar vdara kommunikations- och

affdarsmal.”

I enkéten stilldes frdgan om vilka férvantningar kunderna trodde FF hade pa dem. Kund 3 svarade:

”Vi ska vara en kompetent bestdllare och samarbetspartner som tillvaratar det stod

som FF bistar med.”

Vad det giller klagomélshantering av FF sdger kund 2 att FF tar tag i eventuella klagomal samt att

de tar allvarligt pa klagomadl”. Vidare sdger kund 2:

“Klagomadl av detaljerat art, det kan t.ex. handla om att en sajt inte fungerar, hanteras
bra och skyndsamt. Vad det gdller klagomdl av mer 6verordnad art, t.ex. processer,
organisation eller sdtt att jobba, tas allvarligt men hanteras inte sdrskilt bra. Vira
klagomal leder inte till riktiga fordndringar, varfér vi har samma typ av diskussion om

bl

och om igen.’

Kund 1 sdger att FF hanterar klagomal > konstruktivt och sakligt”.
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5 Diskussion

1 denna del kommer en analys av intervjuerna samt enkdterna att redovisas utifran de valda teorier
som ligger till grund for studien. I detta kapitel kommer redovisningen ske i tre kategorier;
kundkontakt, langvariga kundrelationer samt kundtillfredsstillelse. Under denna del kommer jag

att sammanfatta mina slutsatser samt diskussioner.

5.1 Kundkontakt

Som Alvesson och Koping® tar upp ar det viktigt att det 4r en hogt uppsatt person frén bade
foretagets och kundens sida som ar med i det inledande mé&tet. Genom detta minimeras risken for
komplikationer samt arbetet fortloper bttre.* Nar det kommer till FF r det Vd:n och
Projektledaren som dr med vid detta forsta mote. Nér sedan projektet har fortlopt under en tid och
kreatérerna kommer in i projektet dr det de, kreatdrerna, som har en dialog med kunden. Detta har
FF valt att gora for att minimera risken for komplikationer samt att faran for att missforstd kundens
onskemal minimeras. Utifran de teorier som ligger till grund for hur ett samarbete mellan foretag
och kund ska gé tillviga anser jag att FF arbetar pé ett vélarbetat sétt. Detta utifrdn deras eget
arbete, men dven utifrdn kundernas perspektiv. Genom att arbeta pa detta sitt minimeras eventuella
missforstand och dialogen mellan de bada parterna sker med de personer som &r insatta i processen.
Utifran kundernas aspekt kom det fram att detta gav ett “professionellt intryck”, vilket har lett till

att kunderna har valt att stanna och samarbeta med FF.

Vidare menar Mellqvist med flera® att fortroende, engagemang, kommunikation med mera ar
viktiga aspekter som foretag och kunder ska arbeta mot for att skapa en god relation.® Detta, vikten
av engagemang och fortroende, anser dven Gronroos® som en viktig aspekt vid kundrelationer.
Vid intervjuerna var samtliga respondenter eniga om att god kommunikation mellan FF och
kunderna dr en viktig aspekt for att kundkontakten skulle anses som god. Vidare nimnde Vd:n att
FF:s “viktigaste vapen” dr deras engagemang. Ytterligare sdger Vd:n att en kundrelation &r som

vilken relation som helst. Han drar liknelser med ett dktenskap dir det &r viktigt att kéinna

80 Alvesson & Koping, 1993:89ff
81 ibid.

82 Mellgyvist et al., 2002:97ff

83 ibid.

84 Gronroos, 2008:47
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fortroende, engagemang och tillfredsstillelse. Kunderna valde att samarbeta med FF, dels pa grund
av att de var gamla kollegor, samt att ryktet om FF &r att de har god kompetens och kunniga inom
viktiga omraden, sdisom kommunikation och marknadsféring. Mycket av FF:s arbete gar ut pa att
skapa ett gott samarbete med sina kunder utifran god kommunikation, engagemang samt
fortroende. Detta har de skapat genom att stidndigt féra en dialog med sina kunder dven om de inte
arbetar i ett pdgaende projekt. Detta anser jag &r ett bra sitt att arbeta gentemot sina kunder for att
pa sa sitt skapa och bevara langvariga kundrelationer. Genom detta skapas en dialog mellan bada
parterna vilket resulterar i att de ingar i ett samarbete som forhoppningsvis fortloper. Detta kan
ocksa visas i de likheter som kunderna svarade i enkiten om varfor de valde att arbeta med FF.
Forutom att vissa kunder var gamla kollegor till FF svarade andra kunder att de valde FF pa grund

av deras kompetens i kommunikation och marknadsforing.

5.2 Langvariga kundrelationer

Langsiktiga kundrelationer ér en fordel menar Bolton med flera.® Aven hir 4r det viktig att det
finns ett engagemang frin bada parterna anser Morgan och Hunt.** Genom att skapa langvariga
kundrelationer, poingterar Storbacka och Lehtinen®’, bor foretagen forbittra kundrelationerna
genom att fokusera pa vad kundrelationens styrka egentligen ar. Varfor FF har ménga langvariga
kundrelationer menar Vd:n beror pa att de har ett stort engagemang som uppskattas av kunderna.
Projektledaren menar att FF har langvariga kundrelationer da det kan vara dyrt for bade de och
kunderna att bygga upp en ny relation. Frén enkéten som kunderna fyllde i finns det ett likartat
resonemang. Vissa av kunderna anser att det ar viktig att stindigt ha pdgdende samtal samt att ha en
bra framforhallning i projekten for att bevara langvariga relationer. Utifran de svar som framkom
frén intervjuerna samt enkiterna visar det sig att teorin som ligger till grund for denna studie
stimmer 6verens. Bdde FF och kunderna ndmner engagemang samt kommunikation som viktiga
aspekter for att skapa och bevara langsiktiga relationer. Finns det stdndigt en dialog och

engagemang, fran bada parterna, anser jag att en relation kan etableras och byggas vidare pa.

Gronroos™ menar att det finns vissa negativa aspekter med langvariga kundrelationer. Bland annat
ndmner han “viss blindsamhet”. Detta, blindsamhet, nimner vissa respondenter vid

intervjutillfillena. Projektledaren pa FF menar att utmaningen med l&ngvariga kundrelationer &r att

85 Bolton et al., 2000

86 Morgan & Hunt, 1994

87 Storbacka & Lehtinen, 2000:117ff
88 Gronroos, 2002:52
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vara kreativ inom vissa ramar. Som det ndmns finns det riks for ”blindsamhet” vid langvariga
kundrelationer. Jag anser att FF arbetar pa ett riktigt sitt d& de utmanar sig sjdlva inom kreativa
ramar sd att detta inte ska ske. Har de, FF, detta tankesétt anser jag att risken for negativa effekter
ar minimal. | detta avseende anser jag att det &r upp till Vd:n samt Projektledaren pé FF att se till

att de inblandade 1 projektet inte kénner "blindsamhet” genom att stindigt ha en dialog.

5.3 Kundtillfredsstallelse

Rackham™ beskriver fem strategier for kundtillfredsstillelse/kundutveckling. Bland annat nimner
han om utveckla istdillet for att underhdlla. Med detta menar han att det &r viktigt att foretag
standigt utvecklar sitt fortroende mot sina kunder. Detta arbetar FF med da de stravar efter att
leverera i god tid samt att ge kunden nagot 6ver forviantan. Vd:n pratar om att kunden ska fa “det
ddr lilla extra”, sa att kunderna blir extra ndjda. Den sista strategin som Rackham ndmner ir att
paverka framtida beslutsriktlinjer. Med detta menar han att det &r viktigt att foretaget har en
standig kontakt med kunden fastin det inte finns nigra behov av forsiljning.” Vad som ér viktigt
att tinka pa, enligt Rackham, ar att kundtillfredsstéillelse/kundutveckling inte &r statisk. Darfor ar
det viktigt att relationen mellan foretag och kunder standigt utvecklas.”' Utifran detta synsitt
arbetar FF stindigt mot sina kunder. Vd:n berittar att de forsoker halla kontakten med sina kunder
dven om de inte har ett padgdende projekt. Det kan t.ex. handla om att skicka intressanta lénkar eller
information som FF anser ar av vikt till kunden, det vill sdga ge “det ddr lilla extra”. Utifran
kundernas perspektiv menar en del kunder att FF ska sporra dem till att hja sig Gver vad de kan
astadkomma sa att de, kunderna, nar sin affdrs mal. For att kunna se till att kunderna kidnner
tillfredsstillelse arbetar FF med att stindigt utveckla relationen mellan kunder och de sjilva. Jag
betraktar deras arbetssétt som ritt och riktigt da detta ligger i linje med vad teorier sdger om
kundtillfredsstillelse. For att kunder ska kénna tillfredsstéllelse anser jag att det dr av vikt att
foretag lagger ner extra tid och kraft pa att se varje kund utifran deras behov. Om detta sedan ar en
lank som skickas till kunden om intressant material eller om det dr en foreldsning som skulle passa
kunden spelar inte s stor roll. Jag anser att det viktigaste &r att kunden “inte gloms bort” dé de inte
arbetar i ett projekt med foretaget. Det dr ocksa viktigt att FF stdndigt arbetar utifran detta tankesatt
sd att deras kunder stannar hos dem och inte véljer att samarbeta med andra konkurrerande

reklambyréer.

89 Rackham, 1998:178ff
90 ibid.
91 Rackham, 1998:182



Kundrelationer ir som ett diktenskap!
- en fallstudie pa reklambyran First Flight

For att kunna skapa och bevara langsiktiga kundrelationer ar det viktigt att foretaget lyssnar pa
kundernas klagomal, anser Blomqvist med flera.”> Genom att ta tag i eventuella klagomal kan
foretaget atgdrda de problem som uppstétt och se till att dessa inte sker fler ganger. Sérqvist menar
att foretag har rutiner for hur de ska hantera klagomal samt att det finns olika strateger for att vinna
tillbaka kundens fortroende. Bland annat menat Sorqvist att ett steg i rétt riktning handlar om
personlig kontakt och ursikt.” P4 FF arbetar de med att ta tag i klagomalen p4 en gdng. Genom att
FF stindigt involverar kunden i processen menar FF att de minimerar risken for klagomal samt
overraskningar i slutprocessen. Utifran enkiterna visar det sig att kunderna kénner att FF tar
allvarligt pa de klagomal som kommer till dem. Vissa kunder menar ddremot att det uppstar samma
diskussioner da det inte sker ndgra foridndringar utifrdn aspekter sisom sétt att arbeta. Jag betraktar
att FF arbetar pé ett bra sitt d& det géller att ta tag i eventuella klagomal pé en gang. Daremot anser
jag att FF ska arbeta vidare vad det giller att reda ut de klagomal som kommer till de utifran att
kunderna kénner att det &r samma problem som dyker upp i de olika projekten. Detta kan goras
genom att inleda diskussioner med kunderna om hur de ska uppna att klagomélen minimeras s att
det skapas 6ppenhet och fortroende mellan FF och dess kunder. Dessa diskussioner kan ske vid
uppfoljningsmoten, vid projektets slut, dar kunderna och FF sitter tillsammans och diskuterar vad
som har gatt bra samt mindre bra. Genom dessa méten kan bade FF och deras kunder ta upp sadant

som de bor arbeta vidare med sa att bada parterna kidnner tillfredsstéllelse i deras relation.

92 Blomqpvist et al., 2004:67f
93 Sorqvist, 2000:113ff
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6 Slutsats och fortsatt forskning

1 denna del kommer en sammanfattning av resultatet att redovisas. Ddrefter kommer jag att

redogora for hur en eventuell vidare forskning kring dmnet skulle kunna se ut.

6.1 Slutsats

Denna studie ar gjord pa FF som &r en reklambyra i Malmd. Syftet med studien var att fa klarhet i
hur reklambyraer kan skapa samt bevara langvariga kundrelationer. Utifrdn problemformuleringen
framkom det att kommunikation, engagemang och 6ppenhet mellan béda parterna &r viktiga
faktorer som bidrar till att 1angsiktiga kundrelationer skapas samt bevaras. En kundrelation kan
relateras till ett dktenskap. For att dktenskapet ska fortskrida dr det viktigt att bada parterna har ett
engagemang, fortroende samt att kommunikationen fungerar. Vidare &r det av vikt att eventuella
klagomal tas pé allvar samt att dessa klargors pa en gang. Detta dr inte bara viktigt utifran de

enskilda kunderna utan for alla kunder som har projekt hos reklambyran.

Sasom FF arbetar idag, det vill séga utifran de tre faktorerna som bidrar till langsiktiga
kundrelationer; kommunikation, engagemang och fortroende gentemot sina kunder, anser jag att de
fortsattningsvis kommer att kunna skapa samt bevara langsiktiga kundrelationer. Fortséttningsvis
anser jag att FF bor ldgga ner mer tid pé att ta tag i eventuella klagoméal som kommer fran
kunderna. Med hinsyn till detta, klagomélshantering, kommer FF att kunna bygga vidare pa deras

relationer gentemot deras kunder.

6.2 Vidare forskning

For att f4 en d4nnu bredare bild av @mnet skulle det vara intressant att undersoka flera reklambyraer.
Genom att gora det skulle studien bli mer forstérkt och bidra till en bredare forstéelse. Vidare
skulle flera kunder vara inblandade i forskningen och d& genom att bli intervjuade. Aven detta

skulle bidra till att studien blir mer férdjupad.
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Bilaga 1

Intervjuguide till FF

Namn:

Datum:

Befattning:

Hur lénge har du arbetat pa FF:

Kundrelationer:

1. Hur ser kontakten med era kunder ut idag?

Beskriv hur ert arbete med kunderna ser ut da ni triaffas for forsta gangen.
Vad ér god kundkontakt for dig?

Hur skulle du vilja att kundrelationen skulle se ut?

Kénner du att det finns mer som ni kan gora for kunderna?

A

Hur hanterar ni klagomal fran kunderna?

Langvariga kundrelationer:

7. Vad anser du ir langvariga kundrelationer?
8. Anser du att ni har langvariga kundrelationer?
Om ja, pa vilket sétt?
Om nej, pa vilket sétt?
9. Vad beror detta pa?
10. Vilka fordelar anser du det finns med langsiktiga kundrelationer?
11. Vilka nackdelar anser du att det finns med langsiktiga kundrelationer?
12. Anser du att kunden alltid har rétt?

13. Hur ser ni till att kunden kénner tillfredsstéllelse?



Kundrelationer ir som ett diktenskap!
- en fallstudie pa reklambyran First Flight

Bilaga 2

Enkatfragor till kunder hos First Flight

Hej!

Mitt namn &r Pernilla Assarsson och just nu skriver jag mitt examensarbete som behandlar &mnet
kundrelationer. Jag har fatt mojlighet av First Flight att studera hur de arbetar mot sina kunder samt
vad de tycker &r viktigt for att skapa langsiktiga kundrelationer. For att kunna fa ett
helhetsperspektiv skulle jag behova Era synpunkter pa First Flight och dess kundrelationer. Jag
skulle vara vildigt tacksam om Ni tog er tid och fyllde i denna enkdt.

Tack pa forhand!

Pernilla Assarsson, Produktionsledare — media vid Malmo Hogskola

1. Hur ldnge har ni varit kund hos First Flight?

2. Vad dr det som gor att ni dr kund hos First Flight?

3. Hade ni hort talas om First Flight innan ni blev kund? I sa fall vad och var?
4. Vad har ni for forvintningar med att vara kund hos First Flight?

5. Skulle ni vilja se att er relation med First Flight kunde bli béttre i ndgot avseende? I sé fall
vad?

6. Vad tror du att First Flight har for forvantningar pa dig som kund?
7. Hur anser ni att First Flight hanterar eventuella klagomal?

8. Ovriga synpunkter och kommentarer.

Tack for att NI tog er tid till att svara pa fragorna!



