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Abstract 

 

When managing the quality of a service producing industry’s products, the industry faces greater 

challenges than the manufacturing industries do. Today’s globalization puts further pressure on 

service producing companies around the world to work at their absolute maximum. So, how do 

service producing companies work to manage quality? In this essay the writers take a deeper look 

at the travel agency Ving, part of  My Travel Northern Europe. The aim is to compare Ving’s 

quality management process with the standards set by the Swedish Institute for Quality, SIQ. To 

be able to do a comparison the writers used SIQ’s core values and applied them on Ving’s work 

with quality management. The results show that Ving has a corporate vision and an extensive 

plan on how to manage quality throughout all the different levels of the company. Taken 

together, Ving use plans and a quality management process similar to those recommended by 

SIQ. 
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1. Inledning 

 
I detta avsnitt presenteras bakgrund, problemdiskussion, syfte och avgränsning. 
 
 

Svenska Konkurrensverket resonerar om vad kvalitet är på följande sätt: 

”På en marknad där företag konkurrerar med identiska varor får man kostnadsprissättning och 

effektivitet. Förutsättningen att varorna är identiska är dock viktig. Om vi tillåter att det finns 

varor med hög eller låg kvalitet, kan det leda till att priskonkurrensen mildras. Det är inte 

självklart att en producent med bättre kvalitet än övriga väljer att dominera marknaden. Det kan 

vara mer lönsamt att sälja mindre till ett högre pris, om det finns konsumenter som är villiga att 

betala mer för högre kvalitet”1. Det finns en internationell standard som i Sverige kallas för SS-

ISO 8402: 1994. Där definieras kvalitet på följande sätt; alla sammantagna egenskaper hos ett 

objekt eller en företeelse som ger dess förmåga att tillfredställa uttalade och underförstådda 

behov2. Uppsatsen kommer att utgå från denna definition. När det kommer till definitionen av 

kvalitetssäkring används i uppsatsen begreppsförklaringen formulerad på Nationalencyklopedins 

hemsida: ”system för att säkerställa kvaliteten (kvalitetssäkring) på ett företags eller en 

organisations produkter och tjänster omfattande organisatorisk struktur, ansvar och aktiviteter”3.  

 

1.1 Bakgrund 

Utvecklingen av kvalitetstänkandet är nära sammanlänkat med samhällsutvecklingen i stort4. 

Innan industrialismens tidsepok, med sin specialisering och massproduktion av varor med 

efterföljande kvalitetskontroller, hade hantverkare som sålde sina varor på marknadsplatser sin 

skicklighet att förlita sig på. Hantverkarnas produkter bedömdes utefter deras kvalitet vilket gav 

hantverkaren med de bästa varorna flest kunder5. Massproduktionens inträde ändrade drastisk 

förutsättningar vilket ledde till specialisering av produktionen. Företagen började nu producera i 

stora kvantiteter då efterfrågan på marknaden var stor6. Den snabba utvecklingen ledde till 

olyckshändelser på grund av brister hos produkterna och medförde att lagar som reglerade 

produktkvalitet och säkerhet stiftades. Följden blev att standardisering av arbetsprocesser och 

produkter utvecklades och började användas under hela 1900-talet för att pressa kostnader och 

                                                 
1 Konkurrensverket 2006  
2 Jönsson. K. 1995 sid.6 
3 www.ne.se 2006-12-15 
4 Jönsson.K, 1995 sid.22 
5 Sandholm. L, 1999 
6 Sandholm. L, 1999 
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säkra kvaliteten hos produkterna. På 1940-talet växte den statistiska kvalitetskontrollen fram7. 

Utvecklingen fortsatte på 1950-talet då tillförlitlighetstekniken kom igång. På 1960-talet började 

det arbetas med stora projekt med inneboende risker, exempelvis kärnkraftsbyggen, vilket ledde 

kvalitetsarbetet in på kvalitetssäkring genom olika organisationsnivåer i produktionen. På 1980-

talet dominerade den japanska kvalitetsfilosofins och de japanska produkternas överlägsna 

kvalitet. Detta fick konkurrenterna världen över att  ändra sin inställning till kvalitetssäkring8.  

Efter de japanska produkternas framgång blev det uppenbart att kvalitetsfrågor var något som 

även ledningen måste engagera sig i. Vändningen i inställningen gentemot hur företagen såg på 

kvalitet ledde till att kvalitetstänkandet under hela 1990-talet utvecklades. Nu kom det inte bara 

att gälla själva produkterna, som i sig blev mer och mer komplexa, utan även bitar runt omkring 

som till exempel ledning och produktionsprocesser9. Ledningens arbete och strategier kom att 

innefattas som viktiga delar för att ha ett genomgående kvalitetstänkande i hela organisationen. 

Uttryck som ”Total Quality Management” och kvalitetssäkring myntades och började användas i 

praktiken10.  

 

Flera av modellerna och teorierna för kvalitetsarbete utformades utifrån amerikanska 

förhållanden, där hemmamarknaden var enorm och gav utrymme för att bygga upp en stark 

konkurrenskraft och stordriftsfördelar innanför landets gränser11. Svenska företag har inte de 

stordriftfördelar som stora länder åtnjuter eftersom befolkningen är relativt liten och för att 

kunna konkurrera måste svenska företag bland annat systematiskt och oavbrutet arbeta med 

förbättring av varor, tjänster och processer12. En av de viktigaste faktorer som påverkar hur 

företag arbetar är globaliseringen. De senaste tio åren har de ekonomiska förutsättningarna 

förändrats och ändrat spelreglerna för företag runt om i världen. Globaliseringen leder till att 

världens marknader blir mer och mer sammanflätade samt beroende av varandra och idag måste 

alla företag ta hänsyn till vilka konsekvenser globaliseringen bidrar till13. Idag är det därför allt 

angelägnare att få kunderna engagerade och villiga att köpa ens produkter och då behövs 

konkurrenskraft och differentiering, bland annat genom att erbjuda hög kvalitet på sina 

produkter14.För att se till att svenska företag mötte dessa krav inrättades 1986 Nationalkommittén 

för Svensk Kvalitet med Prins Bertil som ordförande. År 1990 slöts ett avtal med regeringen om 

bildandet av ”Swedish Institute for Quality”, Institutet för Kvalitetsutveckling, som fortsättningsvis i 

                                                 
7 Jönsson. K, 1995 sid.22f 
8 Jönsson. K, 1995 sid.22f 
9 Jönsson . K, 1995 sid.4  
10 Sandholm. L, 1999 
11 Johanson et al: 2002 
12 www.siq.se 2006-10-04 
13 Gustavsson. 2006 
14 Jönsson K, 1995 sid.17 
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uppsatsen kommer att refereras till som SIQ. SIQ fick uppgiften att aktivt bidra till 

kvalitetsutvecklingen i alla delar av det svenska samhället och tog därmed över ansvaret som 

Nationalkommittén tidigare förfogat över och är idag det institut som arbetar för utveckling av 

kvalitet på uppdrag av staten och intressentföreningen Kvalitetsutveckling15. 

 

Andra sätt att främja kvalitetstänkande i företag är att dela ut priser. Japan var det första landet 

som instiftade ett pris till företag som visat sig vara skickliga på kvalitetsutveckling. Liknade 

prisutdelning för företag som satsar på kvalitetssäkring stiftades i USA på 1980-talet och i Europa 

inrättades 1993 the European Quality Award. Senare har International Organization for 

Standardization, ISO, etablerat standarder som idag anses vara accepterade standards för kvalitet 

över hela världen16. I Sverige samarbetar SIQ med Swedish Standards Institute, SIS, när de 

utformar riktlinjer för hur tjänsteföretag kan arbeta med kvalitetsstyrning och delar även ut priser 

till de företag som utmärker sig inom kvalitetsstyrning17. Detta resulterar i att det blir av största 

vikt för företagen att samla in, förstå och tillgodose kundens behov. 

 

Som tidigare berörts är kvalitetssäkring något som uppmuntras och ett konkurrensmedel som 

organisationer kan använda sig av i sin jakt efter kunder. Utan dessa kan inte ett företag överleva i 

dagens hårda konkurrensklimat. Vidare gör konkurrenssituationen att företag tvingas att konstant 

pressa sina kostnader. När konkurrensen är hård kan det dessutom föra med sig en 

konsumentstyrd marknad, där kunderna sätter spelreglerna. Grönroos menar att dagens kunder är 

mer sofistikerade, upplysta och mer krävande än tidigare18, även Normann kommenterar 

konsumenternas ökade inflytande. Normann menar att kunden idag har större valmöjlighet och 

därmed stort inflytande över vad som produceras19. Detta resulterar i att det blir av största vikt 

för företagen att tillgodose kundens behov. Konsekvenserna blir följaktligen att alla tillgängliga 

resurser måste utnyttjas20. Tjänsteproducerande företag har annorlunda problem än vad 

varuproducerande företag har, både när det kommer till att kvalitetssäkra eller omstrukturera, 

exempelvis för att pressa kostnader. I arbetet med att lösa dessa problem kan tjänsteföretag inte 

använda sig av samma metoder som den varuproducerande industrin använder sig av. Det har 

visat sig att överföring av deras metoder, åtgärdsprogram och idéer inte gått att applicera 

problemfritt på tjänsteproducerande företag21. De har till att börja med inte samma långa 

kvalitetsutvecklingshistoria som varuproducerande företag. För tjänsteproducerande företag 

                                                 
15 www.siq.se 2006-10-04 
16 Kotler, 2003 sid.85 
17 www.siq.se 2006-10-04 
18 Grönroos, 2000 sid.10 
19 Normann, 1992 sid.47  
20 www.siq.se 2006-10-04 
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började kvalitetstänkandet komma igång först i början på 1980-talet22. Vidare gör de dimensioner 

en tjänst besitter det mer komplicerat att kvalitetssäkra den. Enligt Kotler har en tjänst följande 

egenskaper som en vara inte har: Den är immateriell, konsumtion sker samtidigt som produktion, 

den är varierande i sitt utförande och går inte att lagra23. En annan del i problematiken med att 

kvalitetssäkra en tjänst är ett den produceras i ”sanningens ögonblick”. Detta innebär att det 

måste uppnås hög kvalitet under servicemötet och i varje enskild kundkontakt. Den mänskliga 

insatsen spelar således en avgörande roll som produktionsfaktor i tjänsteföretag. En service kan 

därför ses som en social process människor emellan, vilket gör det svårare att kvalitetssäkra den24. 

I boken ”Management i tjänstesamhället” menar Söderström att personalen i ett tjänsteföretag 

behöver besitta tre olika sorters kompetens. Dessa är teknisk kompetens – kunskap om vad 

tjänsten består av. Funktionell kompetens – kunskap om hur man levererar tjänsten, samt 

strategisk kompetens – kunskap om egen affärsidé, kunder, marknaden och det egna företaget. 

Detta är speciellt viktigt för frontpersonal eftersom de är en del av servicemötet och de som 

representerar företag utåt mot kunden. Kompetensutveckling är därför en betydande del i 

kvalitetssäkringsarbetet25. Samtidigt måste alla delar i ett företag vara samspelta och tillsammans 

arbeta för förbättringar för att kunna skapa kvalitet genom hela organisationen26.  

 

1.2 Problemdiskussion  

Bakgrunden tyder på svårigheterna för tjänsteproducerande företag att kvalitetssäkra sina 

produkter. Hur ser kvalitetssäkringsarbetet på ett tjänsteföretag ut idag? Är hela företaget 

delaktigt i utvecklingen av kvalitetsstrategier och i så fall på vilket sätt? Arbetar företagen efter de 

rekommendationer och riktlinjer som SIQ sätter upp eller använder de sig av egna strategier? 

Vilka svårigheter möter tjänsteföretagen gällande arbetet med kvalitetssäkring av sina produkter? 

 

Dagens tuffa konkurrens ställer hårdare krav på ständiga förbättringar och förnyelse i 

organisationer. Förutsättningen är att ständigt stimulera medarbetarna till lärande, kreativitet och 

nya idéer27. Satsar då företagen på kompetensutbildning för personalen, tar de vara på 

personalens kunskap och erfarenheter och ger dem möjligheten att utvecklas inom företaget? 

Långsiktig framgång beror bland annat på företagets förmåga att skapa värde för kunderna och 

tillgodose deras behov. Dagens kunder är mer krävande och även mer pålästa än tidigare. 

                                                                                                                                                         
21 Grönroos, 1996 
22 Gummesson 1998, sid.306 
23 Kotler 2002, sid.537 
24 Normann. 1995  
25 Söderström ur Edwardsson och Gummesson 1998, sid.253-260 
26 www.siq.se 2006-10-04 
27 www.siq.se 2006-10-04 
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Snabbare reaktioner på kundens behov är väsentligt för kundens upplevda kvalitet28. Är detta 

vägledande för organisationen och medarbetarna? Det krävs ständiga förbättringar för att hänga 

med i den hårda konkurrens företag utsätts för. Kan organisationer påvisa förbättringar som följd 

av systematisk utvärdering? Grundar de sina beslut på dokumenterad information och i så fall hur 

samlas den in? På vilket sätt är ledningen engagerad i kvalitetssäkringsarbetet och har de klara mål 

och visioner för hur detta ska utföras? Kan det vara så att kvalitetsmål formuleras i toppen av 

företagen och sedan förmedlas nedåt?  

 

En tjänst är som befästs ovan svårare att kvalitetssäkra än en vara. En tjänst konsumeras i 

”sanningens ögonblick” vilket gör den riskfylld i den bemärkelse att det i förväg inte går att säga 

hur kvaliteten av tjänsten kommer att uppfattas. Det är svårt för stora tjänsteföretag med flera 

hierarkiska nivåer och med olika aktörer inblandade att styra och påverka hur tjänsten levereras. 

Detta medför olika problem och det är därför viktigt för tjänsteföretag att utveckla sina rutiner 

och strategier för att detta ska fungera effektivt. Tjänsteföretag strävar efter att få nöjda kunder 

vilket uppnås av att tjänsten motsvarar kundens förväntningar. Är då det sätt som företagen 

använder idag tillräckliga för en effektiv kvalitetssäkring?  

 

1.3 Syfte 

Syftet med denna uppsats är att beskriva och analysera de kvalitetsmetoder som resekoncernen 

My Travel Northern Europe använder sig av för att kvalitetssäkra sina produkter och huruvida 

dessa överensstämmer med SIQ: s rekommendationer och riktlinjer. 

 

1.4 Avgränsning  

Vi avgränsar oss till resebranschen och koncernen My Travel Northern Europe. Där inriktar vi 

oss på researrangören Ving i Sverige för att se hur de idag arbetar med kvalitetssäkring. My Travel 

Northern Europe presenteras med en organisationskarta i bilaga 1.  

 

Ving ingår i koncernen My Travel Norhern Europe, en av Skandinaviens största researrangörer.  

My Travel Nortern Europe ingår i sin tur i My Travel Group plc. Ett brittiskt aktiebolag. Ving 

har ett brett sortiment med 221 resmål i 52 länder. Företagets mål och vision är att ”ge kunderna 

de bästa veckorna på året med upplevelser som gör att känslan sitter kvar länge”. Deras målgrupp 

är par och barnfamiljer som värdesätter trygghet och smidiga lösningar runt resan och 

resmålsvistelsen29.   

                                                 
28 www.siq.se 2006-10-04 
29 www.ving.se 2006-11-15 
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På Ving använder de sig av både egna och externa kvalitetsundersökningar. Den senaste externa 

kvalitetsundersökningen genomfördes av SIFO hösten 2004. Undersökningen bestod av 1000 

telefonintervjuer där svenskars attityd gentemot de stora svenska researrangörerna mättes. Ving 

fick genomgående högsta betyg, de ansågs ha bäst kvalitet, trevligast personal, bäst hotell och 

intressantast resmål30. De interna kvalitetsundersökningarna är dock enligt Ving de viktigaste och 

genomförs regelbundet. När resenären lämnar resmålet får de svara på en så kallad 

produktkontroll med detaljerade frågor om hur semestern har varit. Det är ungefär hälften av alla 

resenärer som svarar på dessa frågor, vilket blir ett underlag på 100 000-tals resenärers 

synpunkter varje år. Detta ger nödvändiga tecken på var det brister i kvalitetskedjan, om 

någonting inte håller måttet eller om broschyren eller säljaren utlovat för mycket innan resan. 

Dessa kvalitetsrapporter är även ett viktigt underlag till produktutvecklingen.  Största delen, 50%, 

av försäljningen görs över telefon, på Internet görs 33% av bokningarna och 17% bokar i butik.31. 

 

 

                                                 
30 www.ving.se 2006-11-15 
31 www.ving.se 2006-11-15   
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2. Teori 

Detta kapitel inleds med en introduktion av de teorier som utifrån problemet blivit naturliga att 

använda i uppsatsen, därefter följer en presentation av SIQs modell vilken kommer att användas 

för att jämföra med Vings kvalitetssäkringsarbete. Avsnittet avslutas med en presentation av den 

teoretiska syntesen och den teoretiska referensramen. 

 
 

2.1 Teoretisk inledning 

I problemdiskussionen ovan framgår att en tjänst är svårare att kvalitetssäkra än en vara. Fokus i 

uppsatsen ligger på kvalitetssäkringsstandarder för svenska tjänsteföretag och hur Vings 

kvalitetssäkringsarbete ser ut jämfört med dessa. Den grundläggande teorin som SIQ baserar sina 

riktlinjer på är Total Quality Management, vilken inleder teorikapitlet. Med single/double-loop 

learning kan ett företags lärande process åskådliggöras, vilket är av betydelse vid arbetet med 

kvalitetsutveckling, detta avsnitt följer TQM. Ett grundläggande problem för stora tjänsteföretag 

är kommunikationssvårigheter, genom att titta på olika kommunikationsmodeller kan detta 

belysas på ett tydligare sätt. Organisationsstrukturen och dess kommunikationskanaler är faktorer 

som påverkar hur kvalitetssäkringsarbetet kan se ut och får avsluta teorigenomgången.  

 

2.2 Total Quality Management 

Det finns få saker som gör en kund mer besviken och missnöjd än om en inhandlad vara eller 

tjänst har en dålig eller under förväntan låg kvalitet. Att inte få den kvalitet man förväntar sig gör 

att kunden kan förlora förtroendet för företaget som producerar den. Påföljden kan bli att de 

söker nya produkter som de anser besitter de kvalitetskrav som de ställer32. TQM är ett sätt att 

arbeta för att kunna möta kundernas  krav och förväntningar. TQM, Total Quality Management, 

översatt till svenska - Total Kvalitetsledning eller kvalitetsstyrning, är en filosofi utvecklad för 

ledningsarbete som förespråkar ett systematiskt och kontinuerligt förbättringsarbete inom en 

organisation33.  

 

Total Quality Management grunder utvecklades och förklarades av den idag världsberömde 

statistikern och kvalitetsgurun W Edwards Deming34. Han sammanfattade dessa i 14 punkter. 

Dessa punkter menade Deming är principer för att skapa förutsättningar för ett fortlöpande och 

långsiktigt arbete mot förbättrad kvalitet och förhöjd produktivitet. 

                                                 
32 Kotler. 2003 sid.84 
33 Berg och Skutin .1998 
34 Granqvist. 2000 
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Demings 14 punkter kortfattat: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figur 2.2: Demings 14 punkter kortfattat, källa Demning 1986 

 

För att ett företag ska kunna anamma TQM filosofin förespråkar Deming att ledarna måste 

betrakta företaget som ett system, ett nätverk där alla delar är inbördes beroende av varandra och 

samverkar för att uppnå det syftet som hela nätverket/systemet har. Vidare menar Deming att 

det finns vissa funktioner och poster inom ett företag som måste finnas för att det ska fungera.  

Exempelvis behövs en chef i statistisk metodologi som är ansvarig inför ledningen. Chefen bör 

ha auktoritet från ledningen att medverka i alla aktiviteter, möten och annat som chefen anser 

vara relevant för kvalitetsstyrningen35.  

 

Filosofins grundtanke ligger således i idéen om ständig förbättring av processer, produkter och 

service i kombination med en aktiv ledning. Detta ger de rätta förutsättningarna för 

kvalitetsutveckling genom hela organisationen36. För många företag är TQM det enda sättet att 

försvara sina produkter mot angrepp från konkurrens och för att behålla sina kunder37. TQM har 

vidareutvecklats av flera forskare och är idag en ”kvalitetsrörelse” snarare än en begränsad 

filosofi38. Exempelvis diskuterar Grönroos hur företag kan skapa kundvärde via sin service och 

på så sätt ge mervärde för kunden genom att handha service med god upplevd kvalitet. Vidare 

                                                 
35 Deming. 1986 
36 Kotler. 2003 sid.84 
37 Kotler. 2003 sid.84 
38 Sanderson. 1995 

1. Skapa ett  klimat för långsiktiga beslut och ständig förändring.

2. Övergå till det nya kvalitetstänkandet.

3. Sluta försöka kontrollera in kvalitet.

4. Minska antalet leverantörer och värdera dem enbart inte efter pris

5. Förbättra ständigt varje process.

6. Ge alla möjligheter att  utvecklas i sitt  arbete. 

7. Betona ledarskap.

8. Fördriv rädslan.

9. Riv ner barriärerna mellan avdelningarna.

10. Sluta med slogans, vidta åtgärder i stället.

11. Avskaffa ackord.

12. Ta bort hindren för yrkesstolthet.

13. Uppmuntra till utbildning och vidareutveckling.

14. Vidta åtgärder för att  få igång förändringsprocessen.
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argumenterar Grönroos för att dålig service är kostsamt för ett företag, och minskar möjligheten 

att ta ut ett gott pris för sina tjänster39. Grönroos har utvecklat en modell för total upplevd 

kvalité.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 2.2.1: Total perceived quality, källa: Grönroos 2000 sid. 67 

 
Figur 2.2.1 beskriver hur total upplevd kvalitet uppkommer när upplevd kvalitet möter förväntad 

kvalitet. Om den förväntade kvaliteten är orealistisk så blir den upplevda låg. Den förväntade 

kvaliteten beror på olika delar som tex. marknadskommunikation, word-of-mouth, image och 

kundens behov och värderingar. Den upplevda kvaliteten beror på företagets image samt den 

tekniska och den funktionella kvaliteten. Den tekniska innebär själva produkten och med den 

funktionella menas hur produkten levereras40. 

 

2.3 Single and double loop learning. 

Det är svårt att förändra och förbättra kvalitetstänkandet och följaktligen kvalitetsstyrningen i en 

organisation utan någon sorts aktiv reflektion över vad som är i behov av förändring. Det behövs 

självmedvetenhet och insikt för att kunna korrigera ett handlingssätt eller mönster. Argyris och 

Schön argumenterar att människor har mentala kartor som påverkar hur de interagerar med andra 

människor och beter sig i vissa situationer41. Kartorna påverkar också hur de planerar, 

implementerar och reflekterar över sitt agerande. Argyris menar att detta bildar trossystem som 

tenderar att skapa defensiva relationer och minskar risktagande. Resultatet blir att dynamiken i 

olika kontakter och relationer blir undvikande av konflikter, brist på förtroende, missförstånd och  

misskommunikation. Detta mynnar ut i ett lärande som Argyris kallar single-loop learning.  

                                                 
39 Grönroos. 1996 
40 Grönroos. 1996 sid.67 
41 Hughes et al. 2006 sid.54-55 

 

 

•Marketing communication 
•Sales 
•Image 
•Word of mouth 
•Public relation 
•Customer needs and values 

 
Expected quality Experienced qualityTotal perceived quality

Image 

Image 

Technical 
quality: 
What? 

Functional 
quality: 
How? 



 

10 

Single-loop learning beskriver ett lärande mellan individen och omgivningen där individen inte 

söker respons och får otillräcklig feedback för att kunna konfronteras med sina fundamentala 

idéer. I avsaknaden av respons från andra blir individens agerande självuppfyllande och ingen tid 

läggs på att utmana det grundläggande mentala kartorna42. Hatch beskriver detta som att ta 

lärdom av konsekvenserna av sitt beteende. Följderna blir enligt henne att den underliggande 

orsaken till varför problemen uppstod från första början ignoreras 43.  

 

För att ta sig ur single-loop learning måste de egna värderingarna ifrågasättas och det måste 

finnas villighet att konfrontera det egna trossystemet. När detta görs sker double-loop learning.  

Att aktivt ifrågasätta och reflektera över sitt handlande ger enligt Argyris bättre värdering och 

precisering av problem, bättre kommunikation och ökad beslutseffektivitet. Single-loop och 

double-loop learning är inte begränsat till individer utan kan resultatrikt appliceras på hela 

organisationer44. Hatch menar att organisationer behöver system som övervakar och kontrollerar 

olika beteende och avgör vad som är lämpligt beteende eller inte. Systemet måste vara utformat 

så att det kan ifrågasätta sina underliggande värderingar och utmanar sin egen 

organisationsstruktur. Double-loop learning är således av allra största nödvändighet i 

organisationer och måste appliceras genom hela strukturen för att de nödvändiga förändringarna 

som behövs för att överleva i dagens hårda konkurrens och globaliserade miljö ska kunna göras45. 

 

 

 
2.4 Kommunikationsmodeller 

 

Eftersom en organisation består av människor som på olika sätt samordnar aktiviteter finns det 

behov av kommunikation. Det uppstår dock lätt kommunikationsproblem i en organisation. 

Därför är det viktigt att ha tillräckliga och bra kommunikationskanaler, där alla får den 

information de behöver och att alla förstår den och uppfattar den på samma sätt. 

Kommunikation är en process där information förmedlas vilket  illustreras i följande figur46.  

                                                 
42 Hughes et al. 2006 sid.54-55 
43 Hatch. M 1997 sid.372 
44 Hughes et al. 2006 sid.54-55 
45 Hatch. M 1997 sid..372 
46 Jacobsen, DI och Thorsvik, J. 2005 sid. 335 
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Figur 2.4: Kommunikationsprocessen Källa: Jacobsen och Thorsvik 2002 sid. 335 

 
Figur 2.4 visar att kommunikationsprocessen omfattar två aktörer, sändare och mottagare. 

Sändaren påbörjar kommunikationsprocessen genom att koda meddelandet (den information 

som önskas förmedla). Kodning innebär val av symboler som förmedlar meddelandet. Sändaren 

måste dessutom välja en kanal som meddelandet ska överföras genom47. När mottagaren får 

meddelandet avkodas det, vilket innebär att mottagaren tolkar dess innebörd för att kunna bilda 

sig en mening om var sändaren vill förmedla. När mottagaren tolkar meddelandets innehåll på ett 

sätt som överensstämmer med sändarens avsikter betraktas det som effektiv kommunikation. Det 

sista ledet i kommunikationsprocessen är feedback där mottagaren svarar sändaren på det 

mottagna meddelandet. Detta innebär en tvåvägskommunikation48.  

 

Intern kommunikation är enligt Jacobsen och Thorsvik en framgångsfaktor som organisationer 

tjänar på att behärska. Ur ett ledningsperspektiv är kommunikation ett viktigt medel för styrning, 

kontroll och samordning. För att kunna styra och kontrollera organisationen krävs information 

om vad som sker i organisationen, detta för att ledningen ska kunna reagera på det som inte 

fungerar och stödja positiva händelser. Ett villkor för en effektiv styrning och kontroll är att 

ledningen lyckas kommunicera det som den vill förmedla49. 

 

                                                 
47 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 333 
48 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 333 
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2.4.1 Organisationsstrukturen och kommunikation 

Kommunikationsproblem i en organisation handlar ofta om att kommunikationen mellan ledning 

och underordnade (vertikal kommunikation) är otillräcklig. Även kommunikationen mellan 

anställda som arbetar med samma uppgifter (horisontell kommunikation) kan vara bristfällig, 

vilket bidrar till osäkerhet och missförstånd i det dagliga arbetet50. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figur 2.4.1:  Intern kommunikation i organisationer Källa: Jacobsen och Thorsvik 2002 sid. 349 
 
 
Vertikal kommunikation 
Kommunikationen från överordnad till underordnad (nedåt i hierarkin) består av fem 

grundläggande typer: 

• Arbetsbeskrivning. 

• Motiv för arbetet. 

• Information om organisationens procedurer och praxis. 

• Återrapportering om underordnades arbete.  

• Information om organisationens ideologi. 

Informationen som kommuniceras nedåt i hierarkin kan bli förvrängd när den passerar olika 

nivåer. Det kan handla om att meddelandet tolkas på olika sätt men även att viss information 

medvetet undanhålls eller förändras51.  

 

                                                                                                                                                         
49 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 333ff 
50 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 333 
51 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 333 
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Informationen från underordnad till överordnad (uppåt i hierarkin) kan delas in i fyra typer: 

• Information om individen och det egna arbetet. 

• Information om andra och deras arbete. 

• Information om organisationens procedurer och praxis, hur saker fungerar mer generellt. 

• Information om vad som anses bör göras, och hur. 

Det största problemet när det gäller kommunikation uppåt i hierarkin är brist på kommunikation 

mellan under- och överordnade. En anledning är att det är färre personer som arbetar på de 

högre auktoritetsnivåerna i en hierarkisk struktur. De måste begränsa sin feedback så att de inte 

drunknar i information. Det som kan hända är att viktig information försvinner på vägen. Ett 

annat problem är att hierarkin bidrar till att återkopplingen från underordnade ofta är otillräcklig 

och opålitlig. Statusskillnader utvecklar ett behov av erkännande och respekt från överordnade till 

underordnade. Det är svårare för en underordnad att peka på fel hos en överordnad och det är 

sällan en underordnad tar initiativet till kommunikation52.  

 

Horisontell kommunikation 

Den horisontella kommunikationen förekommer mer mellan anställda på samma hierarkiska nivå 

och organisationsenhet än mellan olika enheter i organisationen. Det är lättare för personer med 

likartade arbetsuppgifter och intressen att förstå och kommunicera med varandra. Fysisk närhet 

mellan medarbetare ökar förutsättningarna för direkt muntlig kommunikation som anses vara den 

mest effektiva. En möjlighet för att öka kommunikationen mellan enheter på samma nivå är att 

utse speciellt ansvariga för kommunikationen eller ha olika slags möten tvärs över 

organisationen53. 

 

2.4.2 Kommunikationskanaler 

Ett meddelande kan sändas ut på olika sätt, skriftligt eller muntligt. Skriftlig information sänds 

genom skrivna dokument som till exempel rapporter eller textmeddelanden. Muntliga 

meddelanden överförs direkt mellan två personer vilket kan vara i form av samtal eller föredrag. 

Nackdelen med skriftlig information är att den är begränsad vad gäller förmedlingen av rik 

information, en annan nackdel är att det tar tid för sändaren att få feedback på meddelandet. En 

kanal som förmedlar rik information innehåller möjligheten att överföra många olika signaler 

samtidigt som exempelvis kroppsspråk och röstläge. Detta ger fördelen till snabb feedback54. 

                                                 
52Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 348  
53 Jacobsen , DI och Thorsvik, J.  2005 sid. 353 
54 Jacobsen, DI och Thorsvik J. 2005 sid. 343 
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Figur 2.4.2: Olika kanalers förmåga att förmedla rik information Källa: Jacobsen och Torsvik, 2002 sid. 344 

 
Figur 2.4.2  visar att den skriftliga informationen skiljer sig från den muntliga i den mening att 

den inte har samma möjlighet att förmedla rik information. Detta grundar sig i att de signaler som 

kan ges i den muntliga informationen inte existerar i den skriftliga. När fakta ska förmedlas passar 

de skriftliga kanalerna in bättre då det anses vara mindre risk för feltolkningar eller missförstånd, 

vilket lättare kan uppstå i en dialog. Alla former av muntlig kommunikation anses förmedla rik 

information i högre grad. Flera studier visar att de som får välja fritt anser att muntlig  

direktkommunikation är effektivast55.  

 

2.5 Institutet för kvalitetsutveckling SIQ 

 
2.5.1 Fakta om Institutet för kvalitetsutveckling 

Institutet för kvalitetsutveckling, SIQ, är en icke vinstdrivande stiftelse som utgör en del av 

kretsen av de så kallade industriforskningsinstituten. Huvudaktörer i SIQ är den svenska staten 

samt intressentföreningen Kvalitetsutveckling. Staten företräds av Nutek – verket för 

näringslivsutveckling. Intressentföreningen Kvalitetsutveckling består för närvarande av 98 

svenska företag där bland annat Volvo AB och Ericsson AB ingår56. 

 

Enligt SIQ:s hemsida är grundtanken att SIQ ska stimulera och bidra till en positiv utveckling i 

alla delar av det svenska samhället.  För att kunna göra detta är SIQ:s uppdrag att generera, samla 

och sprida aktuell kunskap om kundorienterad verksamhetsutveckling, samt utveckla metoder för 

praktisk tillämpning. En annan del av SIQ:s verksamhet är som tidigare nämnts att varje år dela 

ut priset ”Utmärkt Svensk Kvalitet” för att lyfta fram exempel på skickliga företag som gör ett 

                                                 
55 Jacobsen, DI och Thorsvik J. 2005 sid. 344 
56 www.siq.se 2006-10-04 
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bra kvalitetsarbete samt ge de deltagande organisationerna en objektiv och kompetent utvärdering 

av deras verksamhet57.  

 

SIQ argumenterar för att kvalitets och förbättringsarbetet måste vara en del av organisationens 

vardagsarbete. Involvering av medarbetaren i utvecklings och beslutsprocessen leder enligt SIQ 

till bättre beslut och därigenom högre kvalitet. Vidare bör ledningen värdera långsiktig och 

kundorienterad verksamhetsutveckling, istället för kortsiktiga lösningar. För att underlätta arbetet 

med kvalitetssäkring har SIQ utarbetat en modell för organisationer att använda sig av. Modellen 

i sin helhet presenteras i bilaga 2.  

 

För undersökningen har vi valt att koncentrera oss på SIQ:s grundläggande värderingar som 

presenteras nedan och som även kan hittas på SIQ:s hemsida. 

 

• Kundorienterat  •   Förebyggande åtgärder 

• Engagerat ledarskap  •   Ständiga förbättringar 

• Allas delaktighet  •   Lära av andra 

• Kompetens utveckling •   Snabbare reaktioner 

• Långsiktighet  •   Faktabaserade beslut 

• Samhällsansvar  •   Samverkan 

• Processorientering58 

 

Kundorientering 

En organisations långsiktiga framgång beror på dess förmåga att skapa värde för dem som den 

finns till för - kunderna. De externa och interna kundernas uttaladen och underförstådda behov, 

krav, önskemål och förväntningar skall vara vägledande för organisationen, dess medarbetare och 

verksamhet.  

Engagerat ledarskap 

För att skapa en kultur som sätter kunden i främsta rummet krävs ett personligt, aktivt och 

synligt engagemang från varje ledare. Ledarskapets viktigaste uppgifter är att ange riktningen för 

verksamheten, ta till vara potentialen i individers olikheter och erfarenheter, skapa förutsättningar 

för medarbetarna samt att i dialog med dem definiera och följa upp målen. 

 

                                                 
57 www.siq.se 2006-10-04 
58 www.siq.se 2006-10-04 
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Allas delaktighet 

En förutsättning för en framgångsrik organisation är att varje medarbetare känner sig ha 

förtroende att utföra och utveckla sina arbetsuppgifter. Var och en måste därför se sin roll i 

helheten, ha klara mål,  ha de medel som krävs samt besitta kunskap om de resultat som ska 

uppnås. 

 

Kompetensutveckling 

Den samlade kompetensen är avgörande för organisationens framgång och konkurrenskraft. 

Därför måste kompetensutvecklingen ses både ur ett organisatoriskt och ett individuellt 

perspektiv, för att därmed utveckla och tillföra kompetens på ett sätt som stärker såväl individen 

som organisationen i sin helhet. 

 

Långsiktighet 

Organisationens verksamhet måste värderas med tanke på utveckling och konkurrenskraft över 

tiden. Ett uthålligt förbättringsarbete leder till ökande produktivitet och effektivitet, bättre miljö, 

nöjdare kunder och varaktig lönsamhet på lång sikt. 

 

Samhällsansvar  

Varje organisation har ett samhällsansvar utöver lagar och förordningar. Organisationen och dess 

medarbetare måste se sina processer, varor och tjänster som delar i en större helhet och aktivt 

medverka till förbättringar i både samhälle och miljö. 

 

Förebyggande åtgärder 

Det är lönsamt att förebygga fel och ta bort risker i processer, varor och tjänster. Framsynthet, 

förutseende och planering är nyckelord i förbättringsarbetet där även kunder och leverantörer 

skall engageras. 

 

Ständiga förbättringar 

Konkurrenskraft kräver ständiga förbättringar och förnyelse av alla verksamhetens delar. 

Förutsättningen för detta är ett metodiskt förbättringsarbete som genomsyrar organisationen och 

en kultur som stimulerar till ständigt lärande, kreativitet och nya idéer. 

 
Lära av andra 

För att kunna vidareutvecklas måste organisationen och dess medarbetare på alla områden skaffa 

sig ny kunskap om vad som är möjligt att uppnå och hur detta kan uppnås. Detta kräver 
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jämförelser med dem som är bäst på en viss process, oavsett vilken bransch eller sektor de 

tillhör59. 

 

Snabba reaktioner 

I alla verksamheter är kortare svarstider, kortare ledtider och snabbare reaktioner på kundernas 

behov av avgörande betydelse. Det gäller såväl för utveckling, produktion och leverans av varor 

och tjänster, som för administrativa processer.  

 

Faktabaserade beslut 

Beslut måste bygga på dokumenterade och tillförlitliga fakta. Varje medarbetare måste inom sitt 

arbetsområde få möjlighet att mäta och analysera fakta av betydelse för att uppfylla sina mål och 

för att tillfredställa sina kunder. 

 

Processorientering 

Organisationens verksamhet ska ses som processer som skapar värde för kunderna. 

Processorientering stimulerar till att analysera och förbättra arbetsflöden och arbetsorganisation, 

och lägger grunden för kundorienterad verksamhetsutveckling.  

 

Samverkan 

Samverkan genomsyrar varje framgångsrik organisation. Det är väsentligt att genom samverkan 

på flera plan och i olika avseenden ta till vara kompetenser och erfarenheter hos såväl 

medarbetare som hos kunder, leverantörer, partners, ägare och huvudmän60. 

 

2.6 Teoretisk syntes 

Problemet för stora tjänsteföretag är som beskrivits tidigare i uppsatsen svårigheten att 

kvalitetssäkra sina produkter och göra det genom hela organisationen. De presenterade teorierna 

samt SIQ:s riktlinjer och rekommendationer för kvalitetssäkring matchas ihop i syntesen nedan 

och kan tillsammans leda fram till målvariabeln, effektiv kvalitetssäkring av tjänster.  

                                                 
59 www.siq.se 2006-10-04 
60 www.siq.se 2006-10-04 
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Figur3.5 Egen modell av teoretisk syntes. 
 

2.7 Teoretisk referensram 

Syftet med uppsatsen är som befästs ovan att beskriva och analysera Vings arbete med 

kvalitetssäkring och se huruvida dessa överensstämmer med SIQ:s rekommendationer och 

riktlinjer. Utav SIQ:s värderingar och de presenterade teorierna har vi valt att fokusera på de 

variabler som vi anser är mätbara och har mest relevans. Således kommer följande variabler att 

mätas i undersökningen.  

 
� Delaktighet/Samverkan � Förebyggande åtgärder 
� Kompetensutveckling � Förbättringsvilja 
� Kundorientering � Lära av andra 
� Engagerat ledarskap � Snabbare reaktioner 
� Faktabaserade beslut � Kommunikation 
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3. Metod  

 

Avsnittet beskriver vilka metodval som gjorts, vad de innebär och varför de valts för denna 

undersökning.  

 

 

3.1 Vetenskapssyn 

Positivismen och hermeneutiken är två huvudriktningar som finns inom vetenskapen. I vår 

undersökning utgår vi från ett hermeneutiskt synsätt. Således kommer vi analysera och tolka det 

insamlade materialet i undersökningen utifrån detta synsätt. Hermeneutik är läran om tolkning 

och förståelse av diskurser. Enligt hermeneutiken närmar sig forskaren det hon ska undersöka 

med en viss förförståelse, det vill säga med en viss förväntan, vilket stämmer överens med hur 

underökningen lagts upp. Inom hermeneutiken är målet att använda tolkningen som huvudsaklig 

forskningsmetod, vilket kommer att försökas uppnås i uppsatsen. Hermeneutiken, som 

vetenskapsteoretiskt synsätt, handlar dels om metoder för förståelse och tolkning, dels om 

beskrivning av själva förståelsen och dess villkor61. Positivismen grundas på att det är möjligt att 

nå kunskap medan hermeneutiken relativiserar kunskapen. Positivistisk ansats bygger på formell 

logik och fakta som är resultat av mätning. Medan positivismen beskriver och förklarar, söker 

den hermeneutiska en helhetsförståelse, en insikt62.  

 

3.2 Angreppssätt  

Vi har valt att göra en fallstudie. Vi kommer att undersöka researrangören Ving för att kunna 

göra en ingående undersökning över företagets arbete med kvalitetssäkring. Det finns flera åsikter 

om vad en fallstudie egentligen är. Denscombes definition av en fallstudie är ”fallstudier inriktar 

sig på en, eller några få, undersökningsenheter i syfte att erhålla en djupgående redogörelse för 

händelser, relationer, erfarenheter eller processer som uppträder i denna speciella 

undersökningsenhet”63. En viktig fördel med  att utföra en fallstudie är att undersökaren kan 

studera ett fall mer ingående och fördjupa sig i saker i detalj. Nackdelen med fallstudier är 

svårigheten i att generalisera resultatet och skapa tillträda till fallets miljö. Vidare menar 

Denscombe att en fallstudie möjliggör för forskaren att undersöka åtskilliga källor, vilket kommer 

                                                 
61 http://sv.wikipedia.org/wiki/Hermeneutik 
62 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 201 
63Denscombe M. 1998 sid 43  
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att göras i denna uppsats. Ytterligare en fördel är att en fallstudie tillstädjer att använda flera olika 

metoder vid undersökningen.64  

 

Kvalitetssäkring som vi valt att fördjupa oss i är ett komplext tema som kräver en djupgående 

undersökning och förståelse för att kunna analyseras. Vi kommer inte att generalisera resultatet 

eftersom vi är medvetna om att varje företag arbetar på olika sätt med kvalitetssäkring av dess 

produkter. Tillträde till det undersökta fallets miljö har för oss inte varit några problem eftersom 

vi har kontakter inom företaget sedan tidigare, då en av författarna arbetar som timanställd på 

Ving.  

 

I problemdiskussionen belystes svårigheten för tjänsteföretag att arbeta med kvalitetssäkring och i 

linje med syftet för undersökningen - att beskriva och analysera ett reseföretags arbete med 

kvalitetssäkring utifrån de standarder som finns – har vi valt att göra en kvalitativ undersökning. 

För att kunna ge en bild över hur Vings kvalitetsarbete och SIQ:s standarder ser ut krävs en 

djupgående undersökning där datainsamling sker genom intervjuer och genom litteraturstudier. 

Processerna inom Ving som berör kvalitetssäkring involverar människors handlingar och en 

kvalitativ undersökning möjliggör att kunna analysera och tolka dessa. Kvalitativ metod, (inom 

samhällsvetenskaperna) är enligt national encyklopedin: ”ett samlingsbegrepp för olika arbetssätt 

som förenas av att forskaren själv befinner sig i den sociala verklighet som analyseras, att 

datainsamling och analys sker samtidigt och i växelverkan, samt att forskaren söker fånga såväl 

människors handlingar som dessa handlingars innebörder”65. 

 

3.3 Datainsamling  

Uppsatsen behandlar både sekundärdata och primärdata. Sekundärdata är data som skapats av 

någon annan och lagrats66. Inför och under undersökningen har vi gått igenom och använt oss av 

sekundärdata i form av litteratur inom kvalitetsområdet såsom böcker, uppsatser, artiklar och 

rapporter. Vi har även läst böcker inom områden som marknadsföring, organisationsstruktur och 

ledarskap. För uppsatsens struktur har vi använt oss av metodlitteratur. Sökmotorerna ”Google” 

och ”Altavista” har använts för att hitta källor på Internet. Vi har tagit del av elektroniska artiklar 

gällande undersökningsområdet, bland annat från Södertörns Högskolas biblioteks databas. Även 

Nationalencyklopedins elektroniska databas har använts. Vi har även tittat på ett flertal teorier i 

olika böcker.  

 

                                                 
64 Denscombe M. 1998 sid 43ff 
65 www.ne.se, 2006-12-15 
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Primärdata är data som forskaren själv samlat in för ett bestämt ändamål67. Empirin består av 

primärdata som samlats in genom semistrukturerade intervjuer med utvalda personer på Ving. 

Målet är att intervjua personer med olika arbetsuppgifter på företaget, detta för att kunna se hur 

kvalitetsarbetet av företagets produkter fungerar på olika nivåer inom företaget. Vi vill använda 

Ving som det praktiska exemplet för hur det går till i verkligheten i frågan om kvalitetssäkring. 

Detta ämnar vi jämföra med hur SIQ föreskriver att företag bör gå tillväga. Intervjuerna är så 

kallade semistrukturerade intervjuer vilket enligt Denscombe innebär att intervjuaren har en 

färdig lista med ämnen och frågor som ska besvaras. Intervjuaren är inställd på att vara flexibel så 

att den intervjuade har möjlighet att utveckla sina synpunkter68. Eftersom de personer som 

intervjuas arbetar med kvalitetssäkring på olika sätt så anser vi att dessa personer bör få möjlighet 

att tillägga saker som de anser vara relevanta inom ämnet. Vilket har medfört att vi använt oss av 

en intervjumall snarare än intervjufrågor. Intervjumallen har utformats efter de riktlinjer som SIQ 

utarbetat för kvalitetssäkring. Vi har även använt oss av variabler från de utvalda teorierna. 

 

Första intervjun genomfördes med ställföreträdande chef på kund och säljservice (KSS). Denna 

intervju ägde rum på My Travels huvudkontor den 22 november 2006. Den 23 november 2006 

intervjuades butikschefen på Ving Sveavägen. Intervjun med ansvarig för kvalitet och säkerhet, 

utfördes den 27 november 2006, även denna på huvudkontoret. Samtliga intervjuer tog cirka en 

timme. Fyra stycken säljare i butiken på Sveavägen utfrågades vid flera tillfällen under dagen den 

23 november. Båda författarna har vid samtliga intervjutillfällen varit närvarande och fört 

anteckningar.  

 

3.4 Urval 

Temat kvalitetssäkring valdes eftersom båda författarna sen tidigare är insatta och intresserade av 

ämnet. Studieobjektet Ving valdes eftersom ena författaren arbetar extra där. Urvalet har 

grundats på uppsatsens syfte och är subjektivt. De vi valt ut för vår undersökning har vi en viss 

kännedom om. Vi tror att dessa personer har kännedom om det vi undersöker och kan därmed 

ge värdefull data om undersökningstemat. Enligt Denscombe handplockas urvalet vid ett 

subjektivt urval. Fördelen med detta urval är att det tillåter forskaren att närma sig människor 

eller företeelser som denne kan anta vara avgörande för undersökningen69.  

 

                                                                                                                                                         
66 Denscombe M. 1998 
67 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 65 
68 Denscombe sid 135 
69 Denscome M. 1998 sid 23 
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Utifrån uppsatsämnet; ”en jämförande studie mellan Ving och SIQ”, har vi valt att använda oss 

av SIQ:s grundläggande värderingar från deras modell: Kundorienterad verksamhetsutveckling. 

Värderingarna är utmärkande för organisationer som framgångsrikt arbetar med kvalitetssäkring. 

Dessa kommer vi att jämföra med Vings arbete med kvalitetssäkring. För att undersöka hur Ving 

arbetar med kvalitetssäkring har vi valt att intervjua kvalitets och säkerhetsansvarig på My Travel. 

I egenskap av ansvarig för kvalitet bör vederbörande ha en övergripande insikt i organisationens 

kvalitetsarbete och anses därför viktig för undersökningen. Kundens åsikt är viktigt för att få reda 

på vad som kan göras bättre och därför har vi valt att träffa personal från den avdelning som har 

hand om kundernas synpunkter, Kund och säljservice. Kundens första möte med företaget är 

inte på resmålet utan upplevelsen börjar när denne söker information och bokar sin resa. Därför 

är det av intresse att undersöka de som möter kunden, dvs. butikspersonalen och butikschefen. 

Detta för att se hur de arbetar med kvalitetssäkring i sitt dagliga arbete. 

 

3.5 Validitet 

Med validitet avses giltigheten i en undersökning, att instrumentet eller frågan ska mäta det den är 

avsedd att mäta70. Datan ska representera det fenomen som ska undersökas71. Eftersom våra 

primärdata har bestått av intervjuer med personer på flera olika avdelningar som har varit insatta i 

området kvalitetssäkring, anser vi att vårt insamlade material är trovärdigt. För att kunna hålla 

hög validitet i undersökningen har frågorna utgått från SIQ:s värderingar. Utifrån dessa 

värderingar samt från de valda teorierna har variabler plockats fram för att kunna mäta det 

undersökningen är avsedd för.  

 

3.6 Källkritik 

Med källkritik menas kritisk granskning av källuppgifter. Materialet som samlas in ska granskas, 

värderas och därefter rensas bort om det inte håller måttet eller inte accepteras72.  Alla 

elektroniska källor har viss osäkerhet i informationsinnehåll eftersom de kan uppdateras, ändras 

och tas bort utan större ansträngning. Vi kommer få en stor del av vår information från personal 

på Ving vilket kan leda till en subjektiv bild av situationen. I och med att undersökningen är  en 

fallstudie kan det vara svårt att generalisera studien. Detta eftersom den behandlar ett enda fall.  

 

 

 

 

                                                 
70 Trost J. 2001 sid 61 
71 Johannesen A, Tufte PA. 2003 sid 47 
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4. Empiri 

I detta kapitel presenteras de intervjuer som genomförts på Ving utifrån de variabler som 

presenterats i den teoretiska referensramen.  

 

 

4.1 Delaktighet/Samverkan 

Respondenterna fick svara på vilka deras arbetsuppgifter är på Ving och hur de samverkar med 

den övriga organisationen. De fick frågan om de anser att Ving har tydliga mål och visioner samt 

en utarbetad plan för kvalitetssäkring.  

 

4.1.1 Butikschef/Säljare 

Butikschefen beskriver att de på butiksnivå arbetar mot tydliga mål och visioner som fås från 

överordnad. Målen kan kategoriseras som mjuka eller hårda. Kvalitetssäkring är ett exempel på 

ett hårt mål, vilket följs upp genom kvalitetsmätning. För butiker och säljare finns det utarbetade 

mål som bland annat mäts genom att kunden efter telefonsamtal med en säljare får svara på en 

kort telefonundersökning om säljarens kompetens, engagemang, kunskap och väntetid. 

Uppföljning ges till säljarna 2 gånger om året berättar butikschefen. 

 

I sitt arbete mot en bättre produkt och högre kvalitet har butikschefen skapat smågrupper bland 

säljarna där de kan ”bolla” idéer och synpunkter med varandra. Det skapar ett forum för 

förbättring och utveckling. Allas delaktighet är viktig och butikschefen vill ha mycket feedback 

från sina medarbetare och ger själv feedback tillbaka. I sin feedback är butikschefen noggrann 

med att ge både kritisk och positiv återkoppling. För att få en bättre samverkan i organisationen 

ska medarbetarna kunna förstå och delvis vara insatta i hur andra avdelningar inom företaget 

arbetar. Av den orsaken ges möjlighet till praktikplats inom företaget. Butikschefen har varit och 

praktiserat på huvudkontoret, vilket hon fann mycket givande och praktiken gav uppslag till 

förbättringar. Vidare berättar butikschefen att problem som uppstår i butiken försöker hon i 

första hand att lösa på plats och i andra hand skicka ärendet vidare. Intranätet (ett datornät som 

liknar Internet men som bara behöriga inom organisationen kommer åt och  som säljarna är 

uppkopplade till) uppdateras dagligen, vilket ger aktuell information och möjlighet till att snabbt 

kunna svara på kundernas frågor. 

 

                                                                                                                                                         
72 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 153 
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4.1.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

Ställföreträdande på KSS anser att företaget har tydliga mål och visioner. Hon beskriver ett mål 

som kallas för ”first time fix” som innebär att man vill lösa problem vid första kontakt, tex. på 

resmålet av guiden. Vidare beskriver hon hur samverkan med andra avdelningar och utveckling 

och förbättring är en central del av KSS arbete. En viktig komponent för att skapa samverkan är 

Vings övergripande bokningssystem, VITS, där bokningar samlas under specifika 

bokningsnummer. I VITS finns möjlighet för behörig personal, bland annat säljare, guider och 

platschefer, att göra noteringar eller ta del av anteckningar som rör resebokningarna. Systemet 

fungerar som en logg (en plats där data angående viktiga händelser rutinmässigt förs in för att om 

fel uppstår kunna återskapa inträffandet) för att följa kunden genom processen (resehjulet, se 

bilaga 3) och stödjer även KSS när de arbetar med reklamationer. När KSS behandlar 

reklamationer har de som en del i utredningen delaktighet och kontakt med personal ute på plats. 

På resmålet finns en servicechef och platsansvarig stationerad som KSS kontaktar med 

förfrågningar gällande en reklamation de fått in på dennes ansvarsområde. Då har servicechefen 

fem dagar på sig att ge feedback beträffande ärendet. På plats finns även guider som jobbar under 

servicechefen. Guiden är den som möter kunden vid ankomst och som ofta också får ta emot 

förfrågningar eller klagomål. Guiden registrerar all kontakt med kunden som anses vara av vikt i 

den så kallade loggen (VITS).  Guidens loggföring är en del av det underlag KSS använder när de 

sedan arbetar med en reklamation. För guiden finns tillgång till kontakt med KSS, där kan de 

berätta vad de har gjort angående ett ärende och kan ställa frågor om vad de kan göra bättre. 

Deras frågor har högsta prioritet och svaras av KSS inom en halvtimme. Detta för att guiden ska 

kunna ge snabb och god service till kunden. Till stöd för guiden finns det även mallar för hur 

guiden ska förhålla sig till kundens reklamationer och hur de ska gå tillväga för att bemöta dessa. 

Guiden kan även vända sig till servicechefen som då ger problemet en status, en sifferkod för att 

lättare kunna registrera och precisera problemet. 

 

KSS uppgift är att ta vara på kundernas synpunkter och föra fram dessa så att företaget kan 

utvecklas och förbättras. Genom VITS kan KSS få fram information angående olika bokningar. 

Detta för att snabbt men också korrekt se vad som har hänt och kunna åtgärda det. VITS blir då 

underlag för att kunna ta beslut och utreda om problemen kan lösa lösas på plats eller om KSS 

måste gå vidare med ärendet.  

 

4.1.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Kvalitetsansvarig på MYS beskriver hur förebyggande åtgärder, samverkan och delaktighet 

behövs för att arbetet på avdelningen ska kunna fungera. Tydliga mål och visioner är en viktig del 
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del, vilket han tycker upplevs på företaget. Ett uppdrag kan vara att MYS får in en förfrågan från 

Ving eller ett annat varumärke inom koncernen, angående en destination eller resmål som de vill 

veta mer om eller vill börja sälja resor till. Det kan handla om att de behöver få fram flyg till en 

viss destination. Då tar flygavdelningen på MYS fram den nödvändiga informationen. När det 

handlar om att starta upp verksamhet på en helt ny destination så skickar MYS sin personal som 

agenter för att rekognoscera och undersöka destinationen. De granskar flera saker såsom hotell 

och de legala bitarna. De tittar på priser, kontrakterar och sluter avtal med olika flygbolag och 

hotell och har även ansvar för driften i utlandet. Således tar MYS fram all information som berör 

destinationen, tittar på produkten och dokumenterar detta noggrant. Den fakta de bearbetar fram 

blir sedan underlag för andra företag i organisationen, exempelvis Ving, som utformar sin egen 

marknadsföring och försäljning baserad på denna, t.ex. i sina kataloger eller på hemsidan. MYS 

undersöker och skapar på det sättet faktaunderlag och utformar dokument för nya resmål och 

hotell. I sitt arbete följer agenterna utarbetade manualer och fyller i färdigställda dokument vid 

kontrakteringen. Dessa förebyggande åtgärder är viktiga för att få hög precision, fakta baserad på 

verkligheten och således säkra kvaliteten. Det är viktigt att upptäcka fel i tid likaså som det är 

viktigt med rutiner i arbetet med att utveckla en destination. MYS roll är som en ”spindel i nätet” 

och samverkar på så sätt med flera andra avdelningar i organisationen.  

 

Den information som samlas på Intranätet är ett viktigt instrument när det gäller att driva fram 

hotellprodukten. På intranätet finns det en ansenlig mängd rapporter och statistik över en stor del 

av verksamheten tillgänglig. Under fliken ”Services and forms” på intranätet finns manualer för 

alla områden med basservice. Där kan de som arbetar, exempelvis säljare, guider och platschefer 

gå in och få information beträffande deras arbete. Information om destinationer finns också att 

tillgå. På nystartade destinationer är det till en början mycket korrigering, texten ändras och 

finjusteras allteftersom aktuell information från destinationen kommer in. Texten på intranätet, 

hemsidan och kataloger justeras, förbättras och uppdateras löpande. Informationen fås  bland 

annat genom loggen från servicechefer eller platsansvariga eller de frågeformulär som gästerna 

fyller i. Den är som i en ständigt lärande process där delaktighet från inblandade är viktig. 

Intranätet är ”a och o” som förbindelsecentral med utlandet. Där finns det kodlistor över olika 

fenomen och hotelldokument vars information tas från hotell koordinerat med 

bokningssystemet. Ett exempel är: ”Uppdatering för personal  -  aktiv kundservice”, en manual 

som tydligt förevisar på vad man som personal ska göra och på vilket sätt man ska göra det. 

Manualen finns både i präntform och i elektronisk form på intranätet. Den följer den allmänna 

reklamationsnämndens prejudikat.  Kvalitetsansvarig beskriver handboken som oumbärlig för 

personalen på resmålen.  
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4.2  Kompetensutveckling  

Vi frågade respondenterna om internutbildning och kompetensutvecklingsmöjligheter på Ving 

och vilka förbättringsmöjligheter som finns.  

 

4.2.1 Butikschef/ Säljare 

Butikschefen berättar att alla som arbetar i butikerna har genomgått en utbildning. För att 

vidareutveckla och förbättra sin kompetens får de även åka på olika studieresor i syfte att lära sig 

om resmålet och personligen uppleva företagets olika produkter. Säljare som åkt på studieresa 

delar med sig av upplevelserna och informationen genom en studierapport som de skriver efter 

hemkomst. Denna kan övriga medarbetarna ta del av på intranätet. I butiken är det varje säljares 

egna ansvar att lära sig nya saker,  butikschefens roll är att uppmuntra och stödja inlärningen. 

Enligt butikschefen har en anställd på Ving möjlighet att utvecklas inom företaget, vilket kan 

komma att diskuteras på utvecklingssamtal som hålls regelbundet. För butikscheferna del satsas 

det på ledarskapsutbildning. Butikschefen har nyligen genomgått en utbildning som handlar om 

”Den nya kundvisionen”, hur man ska möta kunden på bästa sätt. Säljarna anser att de får ta 

mycket eget ansvar vad gäller att lära sig nya produkter och ta del av information från Ving. 

Ibland erbjuds de olika slags säljutbildningar men några anser att dessa kommer något för sällan. 

Ving arrangerar även så kallade produktdagar i samband med att nya kataloger kommer ut. Där 

får säljarna utbildning om nya resmål och får lyssna på ”inspirerade” föredrag av dem som besökt 

resmålet. De får ibland erbjudande om att arbeta med andra uppgifter inom företaget, vilket är en 

möjlighet till kompetensutveckling. 

 

4.2.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

Ställföreträdande på KSS berättar att alla resmålsguider utbildar sig på ”My Travel Service 

Academy” innan de påbörjar sin utlandstjänst. På utbildningen får resmålsguiden lära sig om såväl 

resebranschen, företaget och om sig själv. På resmålen anordnas 5-6 gånger per år seminarier för 

resmålsguiderna. Där får de reda på olika policys, rutiner och även prislappar på vad en 

reklamation kan kosta. Resmålsguiderna får utbildning i hur de ska möta kunden, hantera sitt 

kroppsspråk och samtalston, vilket är viktigt att veta vid konfrontation med kunderna.  

 

4.2.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Kvalitetsansvarig på MYS berättar att för att hålla hög kompetens på personalen arrangeras olika 

kurser, utbildningar och ”kick-offs”. Ving rekryterar ofta internt, vilket leder till att man kan ta 
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tillvara på personalens redan uppbyggda kompetens och låta dessa vidareutvecklas inom 

företaget. Platschefer och servicechefer på destinationerna har tidigare arbetat många år inom 

Ving som ”frontline” personal och har därför stor kunskap och erfarenhet.  

 

 

4.3 Kundorientering 

Respondenterna fick svara på hur de arbetar gentemot kunder. Hur de verkar för att tillgodose 

kundens behov och önskemål.  

4.3.1 Butikschef/Säljare 

I butiken strävar de efter att kunden som kommer in i butiken ska vara i fokus och personalen 

ska bemöta denne på bästa möjliga sätt. Målet, menar butikschefen, är att alla kunder som lämnar 

butiken ska vara nöjda. Butikschefen berättar att en stor del av Vings kunder bokar idag sina 

resor via Vings hemsida eller över telefon istället för i butik, vilket är en orsakerna till att det 

kommer att startas ett ”callcenter” på huvudkontoret. På grund av detta kommer flera butiker 

runt om i landet att stängas. På så sätt kommer Ving kunna erbjuda kunden specialiserad kunskap 

och snabbare service. I praktiken ser det ut så att exempelvis en säljare sakkunnig på golfresor tar 

emot samtalen från kunder som är intresserade av att köpa golfresor och så vidare.  

4.3.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

På KSS hanteras som tidigare nämnts reklamationer. Ställföreträdande berättar att det arbetar sju 

till åtta personer där. Sex personer arbetar med att besvara kunders olika synpunkter. Syftet är att 

ta hand om de synpunkter som kunden kommer med dels för att göra kunden nöjd och för att 

kunna göra förbättringar. Feedbacken de får från kunderna är både positiv och negativ. KSS 

arbetar ut mot kunden och ersätter denne om han eller hon får rätt i sin reklamation och ser till 

att eventuellt få förändring i en katalog eller hemsida. På KSS anser man att kundens synpunkter 

är värdefulla för företaget och dess utveckling. Vidare berättar ställföreträdande chef på KSS att 

det i oktober 2006 startades ett tvåårigt projekt, ”framtidens kundservice”. Syftet med projektet 

är att involvera KSS i resesäljarnas och resmålsguidernas utbildning. En uppgift blir att få fram 

och ge information till dessa om hur kunderna vill bli bemötta. Kunden ser annorlunda ut och 

ställer högre krav än tidigare och det är centralt att följa med i den snabba utvecklingen för att 

kunna tillgodose kundens behov. Målet är att höja säljarna kompetens samtidigt som arbetet blir 

mer kundorienterat. 
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4.3.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Enkäterna som kunderna fyller i är en viktig måttstock för hur de har upplevt produkten, 

kvalitetsansvarig på MYS berättar hur de hanterar dessa frågeformulär. På varje hotell och resmål 

delas frågeformulär ut till resenärerna, denna information sammanställs och analyseras sedan på 

MYS. I enkäterna får gästerna svara på frågor där skalan går från 0 -missnöjd till 5 -mycket nöjd. 

Man siktar att nå siffermålet 3,8 som ett så kallat ”Quality-tal”, (Q-tal). Mätskalan visar inte hur 

stor del av gästerna som var nöjda med produkten utan istället används de för att mäta graden av 

missnöjdhet. Kvalitetsansvarig anser att detta är ett bättre sätt att behandla informationen på. 

Frågorna som ställs mäter bland annat upplevd kompetens hos personalen (på resmålet och 

hemma), personalens attityd, valuta för pengarna, hotellet och väder. Ett mål med Q-talen är att 

ge rätt kvalitet efter kundens önskningar och inte högsta möjliga kvalitet.  

Kvalitetsansvarig på MYS sammanställer och skriver en ”Quality Report” två gånger per säsong. 

Den består till stor del av diagram över sammanställningen och resultaten av frågeformulären. 

Diagrammen representerar flera olika nivåer, detta för att tydligt kunna analysera den information 

som kommer in. (All information är inte heller väsentlig för alla, utan kan anpassas för det syfte 

den har och den som använder den.) Bland annat är de presenterade på landsnivå eller 

varumärkesnivå, såsom Ving och Spies, resmålsnivå, eller hotellnivå. Anledningen till varför man 

gör så är bland annat att det finns kulturella skillnader mellan de länder som My Travel har 

verksamhet i vilket gör det intressant att se hur de olika nationaliteterna svarar. Informationen är 

viktig eftersom de olika nationaliteterna har annorlunda behov och förväntningar. Vidare 

kommer det in grundrapporter från de olika destinationerna vilka uppdateras varje vecka.  

 

Kvalitetsansvarig fortsätter med att berätta om intranätet där det finns nyproducerade rapporter 

och diagram över varje hotell men även rapporter från förra året. Resultatet och Q-talen kan 

variera ganska kraftigt mellan olika hotell, vilket kan vara intressant för kontraktörer, platschefer 

och guider. Exempelvis kan platschefen på ett resmål se hur olika hotell ligger till, antingen i 

jämförelse med andra hotell eller med de egna siffrorna från veckan innan. Denne kan då 

använda Q-talen som en form av feedback till de olika hotellen. Värdena fås fram genom 

frågeformulären ger en klar bild över vad som sker på destinationen eller resmålet. På så sätt 

klargör det tydligt om det finns något som måste förbättras och åtgärdas. Quality reports visar 

således hur kunden uppfattat produkten och vad som måste åtgärdas så att kundens 

förväntningar uppfylls på bättre sätt.  
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4.4 Engagerat ledarskap/kommunikation 

Vi frågade respondenterna hur de upplever ledarskapet i organisationen. De fick även svara på 

hur de anser att kommunikationen i företaget fungerar.  

4.4.1 Butikschef/Säljare 

Butikschefen anpassar sin ledarskapsstil efter de rådande omständigheterna och uppmuntrar 

säljarna att ta mycket eget ansvar i det dagliga arbetet. Sin egen tid planerar butikschefen själv och 

har stort självständigt ansvar. Butikscheferna har möten med varandra och går på olika 

”workshops”. De har även varit på ledarskapsutbildningar för att utveckla sitt arbete. 

Butikschefen har som tidigare nämnts mycket självständigt arbete men om det är något hon 

undrar över så finns det all möjlighet att kontakta chefen då vanligast via e-mail eller telefon.  

 

Säljarna anser att de blir informerade om vad som händer i företaget. Detta sker främst på 

intranätet, via e-mail och från butikschefen. De tycker att kommunikationen fungerar så där och 

att de inte alltid får informationen vid rätt tidpunkt.  

 

4.4.2 Ställföreträdande Kudn och säljservice 

Ställföreträdande berättar att KSS får sina direktiv från ledningen och att organisationen ofta är 

under förändring, men att det inte påverkar det dagliga arbetet i stor utsträckning. På KSS 

kommuniceras det mycket med tanke på den roll avdelningen har. Som tidigare diskuterats har 

KSS kontakt med både kunder, via email, telefon eller brev. Genom VITS har man även mycket 

utbyte och kommunikation med personal på resmålen.  

 

4.4.3Kvalitetsansvarig My Travel Services 

I och med den mycket utspridda organisation som My Travel och Ving ingår i poängterar 

kvalitetsansvarig just intranätet som ett viktigt forum för information. Q-talen är ett sätt att få 

återkoppling på hur arbetet går och till vilken grad målen uppnåtts. Information om Q-talen för 

telefonenkäterna angående en säljares kompetens finns också att finna på intranätet. 

 

 

4.5 Förebyggande åtgärder/Snabbare åtgärder 

Vi frågade respondenterna vilka förebyggande åtgärder som finns för att kvalitetssäkra arbetet.  
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4.5.1 Butikschef/Säljare 

Att vara uppdaterad och välinformerad poängterar butikschefen vara grundläggande för att hålla 

god kvalitet. Det höjer chansen för att kunden ska lämna butiken nöjd. De smågrupper som 

tidigare nämnts är även de en del som ger förbättring och kvalitetssäkring. ”Callcentret” är ett 

annat.  

 

4.5.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

Ställföreträdande på KSS menar att de ständiga omorganisationerna på företaget är en del i de 

åtgärder som används för att prova vad som fungerar. Idag ligger KSS under avdelningen 

”Human Resources”, men har tidigare tillhört andra avdelningar. Tanken är att KSS i framtiden 

ska var mer deltagande i utvecklingsprocessen av produkterna och därigenom skapa produkter 

som bättre och snabbare möter kundernas önskemål.  

 

4.5.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Till MYS inrapporteras och vidarebefordras information genom intranätet. Detta är ett 

instrument för att upptäcka och förebygga fel i tid. Rutiner är en viktig del i 

kvalitetssäkringsarbetet. Kvalitets rapporterna är underlag för framtida arbete och utveckling. De 

kan vara orsaken till att man säger upp samarbetet med vissa hotell som inte följer sin del av 

kontrakteringen. När resultaten är under förväntan försöker man bryta ner dem i bitar och 

försöker se vad det är som egentligen orsakar ett otillfredsställande Q-tal. Kvalitetsansvarig 

betonar vikten i att inte stirra sig blind på ett Q-tal eftersom det är mycket som väger in, 

exempelvis tid på säsongen och vädret på destinationen. Ständig uppdatering är därmed mycket 

viktigt i arbetet med att ge kunden korrekt information och riktiga uppgifter om den produkt de 

köper. En annan förebyggande åtgärd är det bötessystem som finns för dem som inte gör det 

som kontrakterats eller bryter mot överenskommelser. Respondenten är även säkerhetsansvarig 

och beskriver att det finns en väl utarbetad säkerhetsplan som används vid krissituationer.  

 

 

4.6. Förbättringsvilja  

Vi frågade respondenterna hur man arbetar för att ständigt förbättra och utveckla verksamheten. 

 

4.6.1 Butiksansvarig/Säljare 

Butikschefen understryker det viktiga i att alltid utvecklas och förbättra sitt arbete. Då är det 

viktigt att ha kunskap om vad som görs bra i butiken, vad som kan göras bättre och vilka 

utvecklingsmöjligheter det finns. Varje torsdag har man i butiken ett 30 minuter långt 
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morgonmöte och i slutet av månaden ett två timmar långt möte där det viktigaste tas upp. Fokus 

ligger på vad som kan förbättras i det dagliga praktiska arbetet. Alla i butiken sitter även i 

telefonmöten där varje butik får diskutera hur arbetet går. Då är samtliga säljare inom en region 

uppkopplade och har möjlighet att dela med sig av information och erfarenheter till varandra. 

Vidare säger butikschefen att feedbacken från frågeformulären också är av vikt vid förbättringen 

av arbetsinsatsen.  Alla har ett ansvar att informera om något inte stämmer, exempelvis om en 

säljare hittat ett fel i katalogen. Återigen är det viktigt att vara ett stöd för säljarna så att de 

motiveras till att lära sig och ta till sig ny information. De är ofta under tidspress när det gäller att 

hinna uppdatera sig på all ny information och det gör att man i butiken diskuterar mycket hur 

arbetet ska kunna effektiviseras så att personalen hinner med. Butikschefen menar att 

förändringarna idag handlar om att de olika avdelningarna ska komma närmare varandra, för att 

kunna få bättre förståelse.  

 

4.6.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

KSS är som nämnt den avdelning som är direkt kopplad till de upplevelser kunden har av 

produkten. KSS använder sig av ett reklamationssystem där man har olika kategorier för att 

klassificera de olika synpunkter och reklamationer som inkommer. Varje specifik detalj får ett 

visst nummer, en kod, som kopplas till en viss grupp. På så sätt kan de föra precis och detaljerad 

statistik och på ett effektivare sätt följa upp hur problemet har uppkommit och vidare behandlas. 

Återigen kan man koppla de många omorganisationer på Ving till förändrings och 

utvecklingsarbetet. Ställföreträdande menar att Ving prövar nya organisationsstrukturer för att 

anpassa sig efter marknaden. 

 

4.6.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Kvalitetsansvarig beskriver den process som sker vid en kontraktering som en ständigt pågående 

process. Den information som MYS förser Ving med är under ständig uppdatering. Nya 

destinationers information blir alltid lite bättre efter att några har varit och bott på resmålet. 

Han berättar att Quality reports gör verksamheten överskådlig men de är också ett underlag för 

utveckling och förändring. I praktiken kan det vara ett nytt hotell som inte riktigt har förstått vad 

deras gäster förväntar sig. Vidare menar kvalitetsansvarig att guiderna har ett eget ansvar att 

komma på hur de ska göra saker bättre. De får dock feedback och stöd. Ett sätt för guiderna att 

få ”feedback” är att titta på gamla Quality reports. Därtill är intranätet en viktig informationskälla 

för de som arbetar på resmålen. 
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4.7 Lära av andra 

En viktig fråga i undersökningen är huruvida Ving lär sig av andra, dels från kunder och anställda 

men även från tex. SIQ.  

 

4.7.1 Butikschef/ Säljare 

För att kunna utvecklas i sitt arbete menar butikschefen att input från andra är viktigt, då genom 

att praktisera på en annan avdelning, kundkontakt och studierapporter. I lärandeprocessen är 

morgonmöten och telefonmöten viktiga. De ger möjligheter att få ta del av andras erfarenheter. 

Säljarna menar att mycket av feedbacken kommer från medarbetare, coach och kunder. Viktigast 

i läroprocessen är dock deras egna ansvar att söka och ta till sig ny information, vilket ibland kan 

vara svårt då de arbetar under tidspress. 

 

4.7.2 Ställföreträdande Kund och säljservice 

Ställföreträdande chef på KSS menar att även här återkopplas till syftet med avdelningen, att ta 

tillvara på kundernas synpunkter. Hon menar att det är från dem som viktig information om hur 

Ving ska vidareutveckla sitt arbete kommer ifrån.   

 

4.7.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services 

Kvalitetsansvarig på MYS resonerar att mycket viktig information kommer från kunden och 

denne är således en betydelsefull del i kvalitetssäkringsarbetet. Han har begränsat förtroende för 

kvalitetscertifieringar som exempelvis ISO. Han menar att dessa är dokumentations och 

manualbaserade och bygger på ett eget system. Vilket inte i sig medför bättre kvalitet utan är 

snarare ett bevis för att företaget tillämpar ISO standarder och riktlinjer. Han har tittat på olika 

system men har funnit att dessa inte har hållit måttet för att applicera på Ving.  
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5. Analys 
 
I detta avsnitt analyseras de variabler som presenterades i den teoretiska referensramen. Utifrån 

dessa kommer det empiriska resultatet att belysas och diskuteras.  

 
 

5.1 Kompetensutveckling 

Enligt SIQ:s modell är de anställdas samlade kompetens avgörande för organisationens framgång och 

konkurrenskraft. Kompetens bör tillföras så att det stärker både individen och organisationen73.  

 

Ving utbildar blivande säljare och resmålsguider när de börjar på företaget. För dem som redan 

arbetar inom företaget finns möjligheten till vidareutveckling inom organisationen. Ving 

rekryterar i stor utsträckning internt och utnyttjar på så sätt personalens erfarenheter. De erbjuder 

bland annat ”workshops”, seminarium och produktdagar. Detta visar på att Ving satsar på 

utbildning och kompetensutveckling för sin personal vilket är i linje med vad SIQ 

rekommenderar. Ovanpå detta genomsyras företaget av egen ansvar för lärande vilket enligt 

Argyles teori om ”double-loop learning” är en nödvändighet för att utvecklas. Säljarna anser dock 

att säljutbildningarna erbjuds alltför sällan. Eget ansvar kräver tid och motivation. Motivation och 

stöd kommer från cheferna men tiden är en bristvara. Ving arbetar således som SIQ modellen 

påvisar, men tidsbristen gör det svårare för säljare att ta in all ny information.  

 

5.2 Förbättringsvilja  

Både SIQ:s modell och TQM förespråkar att  för att vara konkurrenskraftig krävs förbättringar och förnyelse av 

företagets olika delar. Det ska ske metodiskt och genomsyra hela organisationen. Det ska finnas en kultur som 

stimulerar till ständigt lärande och kreativitet74. 

 

I butiken strävas det efter att ständigt förbättra det dagliga arbetet. Genom återkommande möten 

i butik och genom att använda sig av smågrupper utbyter personalen information och tar del av 

varandras erfarenheter i syfte att förbättra kunskap och rutiner. Det sker således en hel del 

horisontell internkommunikation mellan avdelningar och personal som har liknande uppgifter 

vilket enligt Jakobsen och Thorsvik främjar förståelse och motverkar missförstånd. Butikschefen 

stöttar sin personal och motiverar dessa att ta eget ansvar, personalen uppmuntrar även varandra 

att utföra ett bra arbete. TQM poängterar vikten i att ledare uppmuntrar förbättringsarbete 

samtidigt som alla i organisationen aktivt måste arbeta för att få till förändringar till det bättre. 
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Reklamationssystemet som KSS arbetar med ger feedback till företaget så att de kan hitta 

problemen där det behövs förbättring eller förändring. Ett annat underlag till förbättringar är 

kvalitetsrapporterna som visar kundernas synpunkter. Feedback från medarbetare och kunder är 

alltså viktiga komponenter i Vings arbete med kvalitetssäkring. Vidare sker många 

omorganisationer inom företaget, då de ständigt försöker se nya lösningar och möjligheter för 

verksamheten. Även detta är komponenter som SIQ lyfter fram som viktiga för kvalitet. 

 

5.3 Delaktighet/Samverkan 

SIQ:s modell menar att om en organisation ska vara framgångsrik behövs samverkan mellan olika delar i 

organisationen. Att genom samverkan ta tillvara på kompetenser och erfarenheter hos medarbetare, kunder, 

leverantörer med flera är viktigt. Varje medarbetare bör känna att de har förtroende att utföra och utveckla sina 

arbetsuppgifter. Var och en måste därför se sin roll i helheten, ha klara mål och de medel som krävs samt 

kunskap om de resultat som ska uppnås75.  

 

Samtliga respondenter anser att Ving har tydliga mål och visioner gällande kvalitetssäkring. 

Företaget har i den aspekten lyckats väl med att förmedla dessa. Bokningssystemet, VITS, är en  

viktig komponent när det gäller samverkan. Likaså kvalitetsrapporterna som kunderna får fylla i 

när de lämnar resmålet. Mycket av samverkan handlar enligt kommunikationsteorin om att kunna 

kommunicera på ett effektivt sätt. Det ska vara lätt att hitta, ta del av och dela med sig av relevant 

information. Sitt främsta verktyg för samverkan har Ving i sitt intranät. Genom detta finns det 

möjlighet för personal på olika avdelningar, men även i olika världsdelar att få och ge 

information. De har ett utarbetat system för att samordna olika aktiviteter och informera 

medarbetare om hur arbetet bör utföras. Intranätet tillsammans med enkäter och frågeformulär 

kan jämföras med det  övervakningssystem som Hatch förespråkar bör finnas i organisationer för 

att kunna förstå sina tillkortakommanden och utvecklas. Nackdelen ligger enligt 

kommunikationsteorin i att olika kommunikationskanaler är olika effektiva att kommunicera rik 

information igenom.  Intranätet är en skriftlig kontakt och har således inte samma påverkan som 

en muntlig kanal har. Detta medför att det kan vara svårare att tolka informationen på rätt sätt. 

Eftersom Ving är ett stort och komplext tjänsteföretag, utspritt på många olika platser med 

många olika underleverantörer är det viktigt att samverka och använda sig av en tydlig och 

effektiv kommunikationskanal.  
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5.4 Engagerat ledarskap 

Ett aktivt, personligt och synligt engagemang från varje ledare är enligt SIQ betydelsefullt för att kunna skapa en 

kultur som sätter kunden i fokus. Ledaren ska ange riktlinjer för verksamheten, ta till vara på potentialen i 

individers olikheter och likheter och definiera och följa upp målen genom dialog76.  

 

Butiken får tydligt uppsatta mål från överordnade och de genomsyrar det dagliga arbetet. När det 

gäller butikschefen är hon flexibel i sin ledarskapsstil och anpassar den till rådande 

omständigheter. Säljarna får feedback på sina prestationer, dels genom skriftliga rapporter men 

även genom utvecklingssamtal. Att säljarnas insatser mäts på olika sätt kan leda till ett starkare 

engagemang i arbetet. I och med det nya callcentret skapas det en möjligheten för anställda att 

kunna specialisera sig på ett område och ta till vara på sin starka sida. För kunden leder detta även 

till bättre service. För att utveckla sitt ledarskap får butikschefen gå på ledarskapsutbildning. 

Sammantaget är detta i linje med både TQM som förespråkar en aktiv ledningen och SIQ modell 

som poängterar vikten av ett tydligt och engagerat ledarskap.  

 

5.5 Snabbare reaktioner 

”I alla verksamheter är kortare svarstider, kortare ledtider och snabbare reaktioner på kundernas behov av 

avgörande betydelse. Det gäller såväl för utveckling, produktion och leverans av varor och tjänster, som för 

administrativa processer.” – Institutet för kvalitetsutveckling - SIQ77.  

 

Information som är viktig för personalen finns lättillgänglig genom bokningssystemet och 

intranätet vilket innebär att de har tillgång till den information som behövs för att ta snabba 

beslut.  En annan aspekt är Vings mål att personal på resmålen ska kunna ta beslut på plats så att 

inte reklamationsärenden ska behöva gå via Sverige och kundservice. Detta innebär mindre arbete 

för företaget och snabbare service till kunden. För att kunna reagera snabbt är förfrågningar från 

personalen på resmålen av högsta prioritet hos KSS. Vidare har MYS en väl utarbetat 

säkerhetsplan som används vid krissituationer. Enligt kommunikationsteorin  krävs en tydlig och 

tillgänglig kommunikationsplan för att effektivt kunna sätta igång krisarbetet. Detta ligger i linje 

med hur de arbetar på MYS och Ving. Problemet med en att samla så mycket information på en 

plats är att det kan bli svårt att hitta den information som är relevant.  
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”Callcentret” och specialiseringen av säljarens kunskap är ett annat sätt att snabbare och 

effektivare kunna erbjuda kunden den information och kunskap som denne behöver. Som ovan 

nämnts är detta av avgörande betydelse för att möta kundernas behov. 

 

5.6 Faktabaserade beslut 

SIQ menar att beslut måste bygga på dokumenterade och tillförlitliga fakta. Varje medarbetare måste inom sitt 

arbetsområde få möjlighet att mäta och analysera fakta av betydelse för att uppfylla sina mål och för att 

tillfredställa sina kunder78. 

 

Säljarna arbetar efter uppsatta mål, vilka mäts genom t.ex. telefonundersökningar efter samtalet 

med kunden. Uppföljning ges till säljarna två gånger per år eller finns som statistik på intranätet. 

Detta ger säljarna möjlighet att förbättra sitt bemötande gentemot kunden. KSS använder bland 

annat kundernas synpunkter som faktaunderlag vid beslut om förändring, även 

resmålspersonalens noteringar används.   

 

Frågeformulären som resenärerna får fylla i vid hemfärd är ett viktigt instrument när det kommer 

till ta beslut om förändring. Det är hårda fakta som analyseras och ger en översikt om vad som 

måste förbättras. All information som kommer in från kunder eller personal är subjektiv, men på 

företaget har man erfarenhet och har detta i åtanke när de behandlar och använder sig av 

informationen.  

  

5.7 Lära av andra 

SIQ anser att för att kunna vidareutvecklas måste organisationen och dess medarbetare på alla områden skaffa sig 

ny kunskap om vad som är möjligt att uppnå och hur detta kan uppnås. Detta kräver jämförelser med dem som 

är bäst på en viss process, oavsett vilken bransch eller sektor de tillhör79. 

 

Den ständiga lärandeprocessen är något alla respondenter talar om, eget ansvar för sitt lärande är 

grundläggande. Konkret handlar det om att ha möjlighet att ta del av varandras erfarenheter 

exempelvis i form av praktikplats och studieresor. De får kontinuerligt feedback från kunderna 

som på så sätt bidrar med sina synpunkter till KSS. Samtliga av respondenterna anser att kunden 

är viktig att lyssna på och lära av. Kunden är således en viktig faktor som tillför ny kunskap till 

företaget. Detta ligger i linje med Argyles ”double-loop learning” teori som förespråkar att aktivt 

ifrågasätta och reflektera över sitt arbete leder till en bättre värdering och precisering av problem. 
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Enligt kvalitetssäkringsansvarig arbetar företaget inte efter SIQ:s eller ISO:s riktlinjer och 

rekommendationer, då han anser att det i sig inte medför bättre kvalitet, vilket inte ligger i linje 

med just SIQ:s rekommendationer eftersom SIQ bedömer att jämförelse är ett sätt att kunna 

utvärdera sig själv och utvecklas. 

 

Säljarna upplever tidsbristen som ett hinder för att hinna hålla sig uppdaterade. Att lära och ta till 

sig ny information är till stor del ett eget ansvar som är tidskrävande. I butiken är de medvetna 

om problemet och de diskuterar eventuella lösningar på bland annat morgonmötena. I 

lärandeprocessen finns det en hel del inslag av muntlig kommunikation, från butikschefer, 

kolleger och kunder, men den största delen är i skriftlig form, vilket enligt kommunikationsteorin 

inte är lika effektivt, såvida det inte gäller sakliga fakta. Kvalitetsrapporter är en informationsrik 

källa för ny kunskap, dock presenteras dessa nästan enbart i skiftliga rapporter, vilket kan 

innebära att det finns en risk att man missar väsentlig information. Samma sak gäller de skriftliga 

manualer som till exempel guiderna har till sitt förfogande på resmålen. 

 

5.8 Förebyggande åtgärder 

SIQ kommenterar förebyggande åtgärder på följande sätt. Det är lönsamt att förebygga fel och ta bort risker i 

processer, varor och tjänster. Framsynthet, förutseende och planering är nyckelord i förbättringsarbetet där även 

kunder och leverantörer skall engageras80. 

 

Ving arbetar med att minimera risker genom att exempelvis ha manualer för hur arbetet ska 

utföras. När de kontrakterar nya hotell och undersöker nya resmål dokumenteras allt i minsta 

detalj, även själva arbetet med att kontraktera en ny leverantör följer en utarbetad manual. På 

detta sätt minskas risken för eventuella kostnader som kan uppstå i samband med t.ex. en 

reklamation. Detta betonar Demning vikten av när han resonerar om att företag bör välja sina 

leverantörer noggrant och inte värdera dem efter pris. 

 

Ett annat sätt som Ving kommer använda sig av för att förebygga fel är att involvera KSS i 

utvecklingen av nya produkter. Detta eftersom de har kunskap om vad kunderna har för behov 

och åsikter. Informationen som MYS får in från resmålen används också för att upptäcka och 

förebygga fel. Rapporterna stödjer planeringen för framtida arbete och utveckling. TQM 

förespråkar just ett kontinuerligt arbete med att vidta åtgärder för att få till förändring. 
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5.9 Kundorienterat 
Enligt SIQ:s modell beror en organisations långsiktiga framgång på dess förmåga att skapa värde för dem som 

den finns till för - kunderna. De externa och interna kundernas uttalade och underförstådda behov, krav, 

önskemål och förväntningar skall vara vägledande för organisationen, dess medarbetare och verksamhet81.  

Ving arbetar med att sätta kunden i fokus, detta genom att undersöka dennes behov och 

önskemål till exempel genom enkäter och telefonintervjuer. De har på så sätt möjlighet att 

anpassa sin verksamhet därefter. Vings kunder bokar i störst utsträckning sina resor via telefon 

och Internet och Ving har anpassat sig efter utvecklingen, t.ex genom att öppna ett ”callcenter”. 

En stor del i Vings arbete med att lyssna på kunden är KSS verksamhet, där kundernas 

synpunkter behandlas. På KSS menar de att de inser värdet i att lyssna på kunden och de 

uppskattar när de kommer med synpunkter. Vings arbete för att vara kundorienterade bygger inte 

på SIQ:s riktlinjer men överrensstämmer tämligen bra med dessa ändå. På Ving har man verktyg 

och system som samlar in och behandlar de synpunkter som kunderna kommer med, något som 

underlättar att se de brister som finns idag och ger underlag för att kunna anpassa sig bättre efter 

kundens behov. 

 

Projektet ”framtidens kundservice” är ett annat exempel på hur Vings verksamhet är 

kundorienterad, där är KSS uppgift att lära säljare och guider om vad kunden förväntar sig och 

hur man ska möta denne på bästa sätt. Det är enligt Grönroos viktigt att kundens förväntade 

kvalitet överensstämmer med den upplevda kvaliteten vilket personalen på Ving arbetar efter att 

åstadkomma. Det är därför betydelsefullt att det är rätt information i kataloger och på hemsidan 

samt att kunden får korrekta uppgifter från exempelvis säljaren. 

                                                 
81 www.siq.se 2006-10-04 
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6. Slutsats och diskussion 
 
Kvalitetsrapporterna anser vi är ett av de viktigaste redskapen gällande kvalitetssäkring, dessa ger 

återkoppling med mycket information om kunders synpunkter på ett överskådligt sätt. En annan 

viktig del av kvalitetssäkring är personalens kompetens och kunskap. Ving tar tillvara på 

personalens kunskaper bland annat genom att internrekrytera. En viktig del i personalens 

utvecklingsprocess ligger i att få feedback på sin prestation gentemot mål och därifrån kunna 

utveckla sin kompetens. Feedback kräver kommunikation till och från personalen. Fysisk närhet 

mellan medarbetare ökar förutsättningarna för direkt muntlig kommunikation, vilken anses vara 

den mest effektiva kommunikationen. Morgonmöten i kombination med indelningen i 

smågrupper ger goda utvecklingsmöjligheter och är ett bra forum att kommunicera genom. Detta 

gäller horisontell kommunikation. Vi ställer oss dock tveksamma till om feedbacken de får 

vertikalt idag, är tillräcklig, och om den kommuniceras ut genom den mest effektiva 

kommunikationskanalen? Idag ligger mycket fokus på skriftlig kommunikation. Ett av Vings 

instrument för att sprida information är intranätet vilket gör det möjligt att länka samman de 

olika avdelningar som finns utspridda på olika platser. Intranätet är även den plattform där mest 

information finns och förmedlas genom. Rik information förmedlas emellertid effektivast genom 

muntlig direktkontakt. Viss information som till exempel feedback på hur personalen uppnår sina 

mål bör således i större utsträckning förmedlas på detta sätt. Författarna är dock medvetna om 

problematiken som uppstår när organisationen är komplex och utspridd, vilket minskar 

möjligheten till muntlig direktkontakt väsentligt.  

 

Ett annat problem som uppmärksammats är den tidspress som säljarna arbetar under. Tidsbristen 

är en faktor som påverkar möjligheten att tillgodogöra sig ny information. Dessutom är källan, 

intranätet, omfattande och informationsrikt, vilket kan försvåra ännu mer. På Ving är de 

medvetna om detta och de försöker hitta lösningar. Detta är ett problem som faktiskt går att göra 

någonting åt till skillnad från andra anledningar som kan påverka kundens upplevelse, exempelvis 

hur vädret är under resan. Personal med god kunskap är utan tvekan en nödvändighet för att 

kvalitetssäkra företagets tjänster. 

 

Vi upplever att Ving arbetar med att ständig förnya verksamheten och de anstränger sig hela 

tiden för att anpassa sig till kundernas önskemål, vilket är ett krav då de är beroende av kunderna. 

Ving har ett väl utarbetat system för att kunna ta till vara på kundernas synpunkter och 

värdesätter såväl positiv som negativ feedback. De har flera olika metoder att ta in information 

från kunderna och har således en god uppfattning över vad kunderna vill ha och hur de vill ha 

det. Att Ving kommer att starta ett ”callcenter” är ett sätt att låta personalen specialisera sig, 
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samtidigt som de kan erbjuda kunden bättre och snabbare service, vilket i sin tur kommer att leda 

till en effektivare kvalitetssäkring.  

 

Undersökningen som gjorts visar att Ving har ett relativt överensstämmande arbetssätt vad gäller 

kvalitetssäkring utifrån SIQ:s riktlinjer. En applicering av SIQ:s modell är således inte nödvändig 

eftersom organisationen redan har ett fungerande kvalitetssäkringsarbete beträffande att 

kvalitetssäkra sina produkter. Trots komplexiteten att kvalitetssäkra en tjänst tycks Ving idag ha 

en fungerande kvalitetssäkringsplan som de framgångsrikt arbetar med.  

 

I uppsatsen undersöks hur Ving idag arbetar med kvalitetssäkring. Dagens framgångar är dock 

inte garantier för att det ska fortsätta vara så i framtiden. Exempelvis ska resultatet av satsningen 

på  ”callcentret” bli intressant att följa, för att se om det ligger i linje med vad kunderna önskar. 

Vidare måste betänkas att utvecklingen pekar på att kravet att sänka kostnader kommer att öka 

och kunderna kommer att kräva ännu mer av Ving. Systemen för att kvalitetssäkra i framtiden 

måste således förfinas ännu mer.  

 

Det har funnits både för och nackdelar med att en av författarna arbetar på Ving. Tillträdet till 

respondenterna har underlättats väsentligt. Förkunskapen om företaget har varit stor och givit 

bättre förståelse av vad respondenterna svarat vid intervjuerna. Nackdelen är att objektiviteten 

kan bli lidande och att förförståelsen hindrar att se saker ur olika perspektiv. Fördelen var att den 

ena författaren inte varit i kontakt med Ving tidigare och kunde således uppmärksamma saker 

som visade på partiskhet. Målet har varit att ge en så opartisk bild av Vings kvalitetsarbete som 

möjligt, vilket inte är helt möjligt utifrån ovan nämnda orsaker och det faktum att alla bär 

subjektiva bilder och förutfattade meningar. Författarna vill kommentera att vissa frågor som 

skulle kunnat förtydliga och komplettera bilden av Vings kvalitetssäkringsarbete saknas i 

intervjuerna. Vidare var inte alla frågor besvarade på det viset som författarna föreställt sig. Detta 

anses dock inte skada resultat eller slutsats av undersökningen eftersom det underlag som finns 

idag sammantaget pekar på det författarna kommit fram till. Vidare undersökning av området är 

viktigt för att kunna utveckla det som har kommit att bli ett viktigt konkurrensmedel för 

researrangörer, god kvalitet. Dagens kunder kräver mer och i framtida undersökning kan även 

guider på resmålen vara av vikt att intervjua eftersom de är i den verklighet där stor del av den 

produkt företagen erbjuder konsumeras.  
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Intervju 22/11 –06 med Margaretha Lundberg, ställföreträdande chef på Kund och säljservice, 

KSS,  
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Intervjuer 23/11-06 med fyra säljare på Vings butik på Sveavägen.  
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7. Bilagor 
 

Bilaga 1. Organisationskarta över My Travel Northern Europe 

 

 
 
 
I Sverige arbetar totalt 450 personer på Ving och i utlandet arbetar cirka 350 personer.  
 
Källa: Margaretha Lundberg, Ving 

 VD

Finance 

IT 

My Travel Airlines 

Resorts and Hotels 

Services 

Ving Sverige Ving Danmark Ving Norge Ving Finland 

Försäljning 
200 personer 

Kommunikation 
36 personer 

IT 100 personer 

Planering & 
Drift 

20 personer

Ekonomi
19 

personer

HR  
11 

personer 
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Bilaga 2. SIQ:s modell – Kundorienterad Verksamhetsutveckling 

Modellen etablerades 1992 och är företrädesvis ett instrument som organisationer av olika storlek 

kan använda för att utvärdera och förnya sin verksamhet. Modellen används idag av flera tusen 

olika organisationer från flera olika branscher och samhällssektorer i sitt förbättringsarbete. 

Resultaten bland företagen har enligt SIQ varit att modellen: 

 

• Ger ledning och medarbetare en helhetsbild av den egna verksamheten. 

• Skapar ett stort engagemang i organisationen. 

• Skapar ett gemensamt språk och tydliggör vad som menas med kundorienterad 

verksamhetsutveckling och ständiga förbättringar 

• Leder till förbättrat resultat 

 

Modellens tre hörnstenar: 

Systematiken - ett sätt att ställa frågor som leder till insikt 

Frågor som leder framåt i en upprepande spiral: Företagen måste ställa sig själva frågor för att 

kunna analysera sitt arbete. Systematiken är en process och har inget slut.  Exempelvis ställer man 

sig frågan och följdfrågorna: Hur gör du för att…… I vilken omfattning gör du det? Vilket 

resultat leder det till (i förhållande till målvärden)? Hur gör du för att utvärdera och förbättra det 

du gör?  På detta sätt belyses verksamheten mer genomgående. 
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Strukturen – en modell för vilka frågor vi ska ställa oss 

En modell som visar organisationens struktur Modellen kommer att förklaras! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 5.1Organisationsstrukturen källa: SIQ  

 
Kulturen - grundläggande värderingar som vägleder beslut och handling 

SIQs modell för Kundorienterad Verksamhetsutveckling bygger på följande tretton 

grundläggande värderingar. Det är en beskrivning av en samling förhållningssätt och beteenden 

som kännetecknar framgångsrika organisationer. De grundläggande värderingarna vägleder beslut 

och handling. 

• Kundorienterat  •   Förebyggande åtgärder 

• Engagerat ledarskap  •   Ständiga förbättringar 

• Allas delaktighet  •   Lära av andra 

• Kompetens utveckling •   Snabbare reaktioner 

• Långsiktighet  •   Faktabaserade beslut 

• Samhällsansvar  •   Samverkan 

• Processorientering82 

                                                 
82 www.siq.se 2006-10-20  

Organisation 
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3. Strategisk 
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4. Medarbetarnas 
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processer 
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fredställelse
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Bilaga 3- resehjulet 

 
Källa: Margaretha Lundberg, Ving
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Bilaga 4. Intervjumall.  
 
Kort beskrivning av de personer vi intervjuat på Ving:  
Butikschef - började som säljare och har idag avancerat till att vara butikschef för Vingbutiken 
på Sveavägen i Stockholm. 
Ställföreträdande chef på kund och service (KSS) - där man hanterar kundernas synpunkter, 
tex. reklamationer. 
Kvalitet/Säkerhetsansvarig på My Travel Services – ansvarig för kvalitet och säkerhetsarbetet 
på My Travel.  
Fyra stycken säljare i Vingbutiken på Sveavägen - säljer resor till kunder i butiken och över 
telefon. 
 
Vi började med att berätta vilka vi är, vårt syfte med uppsatsen och hur vi definierar 
kvalitetssäkring. (För att ge alla respondenter samma definition). 
  
Frågor till Anders Enhagen Kvalitetsansvarig My Travel 
 
1.Vad har du för arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut på din avdelning? 
2.Vilken roll spelar din avdelning för resten av företaget? 
3. Använder ni er av några andras kvalitetssäkringsmodeller i ert arbete? Exempelvis SIQ eller 
ISO? 
4.Upplever du att Ving har tydliga mål och visioner för kvalitetssäkring? 
5.Vilka kompetensutvecklingsmöjligheter finns det på Ving? 
6.Hur jobbar du med kvalitetssäkring på din avdelning? 
7.Hur jobbar ni för att tillgodose kundernas behov? 
8.Hur arbetar ni för att förebygga fel så att det blir inte blir dålig kvalitet på era produkter?  
9.Vilka kommunikationskanaler använder MYS för att sprida sin information och hur får ni in 
den, från ledning men även andra avdelningar? (Mail, telefon, fax, direkt muntlig) 
10.Hur arbetar ni för att förbättra och utveckla kvaliteten hos era produkter? 
11.Vill du lägga till något som du anser är viktigt för oss att känna till? 
 
Frågor till Margareta Lundberg Ställföreträdande chef KSS 
 
1.Vad har du för arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut på din avdelning? 
2.Vilken roll spelar din avdelning för resten av företaget? 
3.Upplever du att Ving har tydliga mål och visioner? 
4.Vilka kompetensutvecklingsmöjligheter finns det på Ving? 
5.Hur arbetar du med kvalitetssäkring på din avdelning? 
6.Hur arbetar ni för att tillgodose kundernas behov? 
7.Hur arbetar ni för att förebygga fel så att det blir inte blir dålig kvalitet på era produkter?  
8.Vilka kommunikationskanaler används för att sprida information från KSS och hur får ni 
information från andra, exempelvis ledningen? (Mail, telefon, fax, direkt muntlig) 
9.Hur arbetar ni för att förbättra och utveckla kvaliteten hos era produkter? 
10.Vill du lägga till något som du anser är viktigt för oss att känna till? 
 
Frågor till Yildiz Cansu Butikschef Vings butik Sveavägen 
 
1.Vad har du för arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut på din avdelning? 
2.Vilken roll spelar din avdelning för resten av företaget? 
3.Upplever du att Ving har tydliga mål och visioner? 
4.Vilka kompetensutvecklingsmöjligheter finns det på Ving? 
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5.Hur arbetar du med kvalitetssäkring på din avdelning? 
6.Hur arbetar ni för att tillgodose kundernas behov? 
7.Hur arbetar ni för att förebygga fel så att det inte blir dålig kvalitet på era produkter?  
8. Hur får ni information ( kommunikationskanal) från ledningen och hur kommunicerar ni? 
9.Hur arbetar ni för att förbättra och utveckla kvaliteten hos era produkter? 
10.Vill du lägga till något som du anser är viktigt för oss att känna till? 
 
Frågor till säljare Vings butik Sveavägen 
 
1.Vad har du för arbetsuppgifter? 
2.Vilken roll spelar din avdelning för resten av företaget? 
3.Upplever du att Ving har tydliga mål och visioner? 
4.Hur jobbar du med kvalitetssäkring på din avdelning? 
5.Vad har du för kompetensutvecklingsmöjligheter? 
6.Hur jobbar ni för att tillgodose kundernas behov? 
7. Hur får ni information från övriga organisationen, ex ledningen och vilken kanal använder ni 
för att ge information till andra inom organisationen? 
8.Hur arbetar ni för att förbättra er service? 
9.Vill du lägga till något som du anser är viktigt för oss att känna till? 
 
 


