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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

| detta avsnitt presenteras bakgrund, problemdiskussion, syfte och avgrénsning.

Svenska Konkurrensverket resonerar om vad kvalitet dr pa foljande sitt:

”Pa en marknad dir foretag konkurrerar med identiska varor far man kostnadsprissittning och
effektivitet. Frutsittningen att varorna dr identiska dr dock viktig. Om wvi tillater att det finns
varor med hog eller lag kvalitet, kan det leda till att priskonkurrensen mildras. Det ar inte
sjalvklart att en producent med bittre kvalitet d4n Gvriga viljer att dominera marknaden. Det kan
vara mer l6nsamt att silja mindre till ett hégre pris, om det finns konsumenter som ir villiga att
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betala mer for hogre kvalitet” . Det finns en internationell standard som i Sverige kallas for SS-
ISO 8402: 1994. Dir definieras kvalitet pa foljande sitt; alla sammantagna egenskaper hos ett
objekt eller en foreteelse som ger dess formaga att tillfredstilla uttalade och underférstidda
behov’. Uppsatsen kommer att utga frin denna definition. Nir det kommer till definitionen av
kvalitetssakring anvinds 1 uppsatsen begreppstoérklaringen formulerad pa Nationalencyklopedins

hemsida: ”’system for att sakerstilla kvaliteten (kvalitetssikring) pa ett foretags eller en

organisations produkter och tjinster omfattande organisatorisk struktur, ansvar och aktiviteter’.

1.1 Bakgrund

Utvecklingen av kvalitetstinkandet 4r nira sammanlinkat med samhillsutvecklingen i stort’.
Innan industrialismens tidsepok, med sin specialisering och massproduktion av varor med
efterfoljande kvalitetskontroller, hade hantverkare som salde sina varor pa marknadsplatser sin
skicklighet att forlita sig pa. Hantverkarnas produkter bedémdes utefter deras kvalitet vilket gav
hantverkaren med de bista varorna flest kunder’. Massproduktionens intride indrade drastisk
torutsittningar vilket ledde till specialisering av produktionen. Foretagen bérjade nu producera i
stora kvantiteter da efterfrigan pa marknaden var stor’. Den snabba utvecklingen ledde till
olyckshandelser pa grund av brister hos produkterna och medforde att lagar som reglerade
produktkvalitet och sdkerhet stiftades. Foljden blev att standardisering av arbetsprocesser och

produkter utvecklades och borjade anvindas under hela 1900-talet for att pressa kostnader och
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sikra kvaliteten hos produkterna. P4 1940-talet vixte den statistiska kvalitetskontrollen fram'.
Utvecklingen fortsatte pa 1950-talet da tillforlitlighetstekniken kom igang. Pa 1960-talet borjade
det arbetas med stora projekt med inneboende risker, exempelvis karnkraftsbyggen, vilket ledde
kvalitetsarbetet in pa kvalitetssakring genom olika organisationsnivaer i produktionen. Pa 1980-
talet dominerade den japanska kvalitetsfilosofins och de japanska produkternas o6verligsna
kvalitet. Detta fick konkurrenterna virlden 6ver att 4ndra sin instillning till kvalitetssikring®.
Efter de japanska produkternas framgang blev det uppenbart att kvalitetsfragor var nigot som
aven ledningen maste engagera sig i. Vindningen i instillningen gentemot hur fOretagen sag pa
kvalitet ledde till att kvalitetstinkandet under hela 1990-talet utvecklades. Nu kom det inte bara
att gilla sjilva produkterna, som i sig blev mer och mer komplexa, utan dven bitar runt omkring
som till exempel ledning och produktionsprocesser’. Ledningens arbete och strategier kom att
innefattas som viktiga delar for att ha ett genomgaende kvalitetstinkande 1 hela organisationen.
Uttryck som “Total Quality Management” och kvalitetssikring myntades och borjade anvindas i

praktiken'.

Flera av modellerna och teorierna fo6r kvalitetsarbete utformades utifran amerikanska
torhallanden, didr hemmamarknaden var enorm och gav utrymme for att bygga upp en stark
konkurrenskraft och stordriftsférdelar innanfér landets grinser''. Svenska foretag har inte de
stordriftférdelar som stora linder atnjuter eftersom befolkningen édr relativt liten och for att
kunna konkurrera maste svenska foretag bland annat systematiskt och oavbrutet arbeta med
forbittring av varor, tjdnster och processer’”. En av de viktigaste faktorer som paverkar hur
foretag arbetar ar globaliseringen. De senaste tio aren har de ekonomiska fOrutsittningarna
torindrats och dndrat spelreglerna f6r foretag runt om i virlden. Globaliseringen leder till att
virldens marknader blir mer och mer sammanflitade samt beroende av varandra och idag maste
alla foretag ta hinsyn till vilka konsekvenser globaliseringen bidrar till"”. Idag ir det dirfor alle
angeldgnare att fa kunderna engagerade och villiga att kopa ens produkter och did behovs
konkurrenskraft och differentiering, bland annat genom att erbjuda hog kvalitet pa sina
produkter'*.Fér att se till att svenska foretag motte dessa krav inrittades 1986 Nationalkommittén
for Svensk Kvalitet med Prins Bertil som ordférande. Ar 1990 sléts ett avtal med regeringen om

bildandet av “Swedish Institute for Quality”, Institutet for Kvalitetsutveckling, som fortsittningsvis i
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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 sambhillet och tog dirmed Gver ansvaret som
Nationalkommittén tidigare férfogat 6ver och ir idag det institut som arbetar for utveckling av

kvalitet pa uppdrag av staten och intressentféreningen Kvalitetsutveckling'”.

Andra sitt att frimja kvalitetstinkande 1 fOoretag 4r att dela ut priser. Japan var det fOrsta landet
som instiftade ett pris till féretag som visat sig vara skickliga pa kvalitetsutveckling. Liknade
prisutdelning for foretag som satsar pa kvalitetssikring stiftades 1 USA pa 1980-talet och i Europa
inrattades 1993 the European Quality Award. Senare har International Organization for
Standardization, ISO, etablerat standarder som idag anses vara accepterade standards for kvalitet
6ver hela virlden'. T Sverige samarbetar SIQ med Swedish Standards Institute, SIS, nir de
utformar riktlinjer f6r hur tjansteforetag kan arbeta med kvalitetsstyrning och delar dven ut priser
till de féretag som utmirker sig inom kvalitetsstyrning'". Detta resulterar i att det blir av stérsta

vikt for foretagen att samla in, forsta och tillgodose kundens behov.

Som tidigare berorts ar kvalitetssakring nagot som uppmuntras och ett konkurrensmedel som
organisationer kan anvinda sig av i sin jakt efter kunder. Utan dessa kan inte ett foretag Gverleva 1
dagens hdrda konkurrensklimat. Vidare gér konkurrenssituationen att féretag tvingas att konstant
pressa sina kostnader. Nir konkurrensen dr hard kan det dessutom féra med sig en
konsumentstyrd marknad, dir kunderna sitter spelreglerna. Gronroos menar att dagens kunder ar
mer sofistikerade, upplysta och mer krivande in tidigare'’, dven Normann kommenterar
konsumenternas 6kade inflytande. Normann menar att kunden idag har storre valméjlighet och
dirmed stort inflytande 6ver vad som produceras'”. Detta resulterar i att det blir av stérsta vikt
tor foretagen att tillgodose kundens behov. Konsekvenserna blir foljaktligen att alla tillgangliga
resurser maste utnyttjas™. Tjinsteproducerande féretag har annorlunda problem 4n vad
varuproducerande féretag har, biade nir det kommer till att kvalitetssidkra eller omstrukturera,
exempelvis for att pressa kostnader. I arbetet med att 16sa dessa problem kan tjansteféretag inte
anvinda sig av samma metoder som den varuproducerande industrin anvinder sig av. Det har
visat sig att Overforing av deras metoder, atgirdsprogram och idéer inte gaitt att applicera
problemfritt pi tjinsteproducerande féretag”. De har till att borja med inte samma linga

kvalitetsutvecklingshistoria som varuproducerande foretag. For tjinsteproducerande foretag
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bérjade kvalitetstinkandet komma iging forst i bérjan pa 1980-talet™. Vidare gér de dimensioner
en tjanst besitter det mer komplicerat att kvalitetssdkra den. Enligt Kotler har en tjinst féljande
egenskaper som en vara inte har: Den dr immateriell, konsumtion sker samtidigt som produktion,
den ir varierande i sitt utférande och gar inte att lagra®. En annan del i problematiken med att
kvalitetssikra en tjanst dr ett den produceras i “sanningens 6gonblick”. Detta innebdr att det
maste uppnas hog kvalitet under servicemotet och i varje enskild kundkontakt. Den manskliga
insatsen spelar saledes en avgdrande roll som produktionsfaktor i tjansteféretag. En service kan
dirfér ses som en social process minniskor emellan, vilket gér det svarare att kvalitetssikra den™.
I boken “Management i tianstesamhbillet” menar Soéderstrom att personalen i ett tjanstefGretag
behover besitta tre olika sorters kompetens. Dessa dr teknisk kompetens — kunskap om vad
tjansten bestir av. Funktionell kompetens — kunskap om hur man levererar tjinsten, samt
strategisk kompetens — kunskap om egen affirsidé, kunder, marknaden och det egna foretaget.
Detta ir speciellt viktigt for frontpersonal eftersom de dr en del av servicemotet och de som
representerar fOretag utit mot kunden. Kompetensutveckling dr dirfér en betydande del i
kvalitetssikringsarbetet™. Samtidigt maste alla delar i ett foretag vara samspelta och tillsammans

arbeta for forbittringar for att kunna skapa kvalitet genom hela organisationen.

1.2 Problemdiskussion

Bakgrunden tyder pa svarigheterna for tjansteproducerande foretag att kvalitetssikra sina
produkter. Hur ser kvalitetssikringsarbetet pa ett tjinsteforetag ut idag? Ar hela foretaget
delaktigt i utvecklingen av kvalitetsstrategier och i sa fall pa vilket sitt? Arbetar foretagen efter de
rekommendationer och riktlinjer som SIQ sitter upp eller anvinder de sig av egna strategier?

Vilka svarigheter méter tjdnsteforetagen gillande arbetet med kvalitetssidkring av sina produkter?

Dagens tuffa konkurrens stiller hardare krav pa stindiga forbittringar och férnyelse i
organisationer. Forutsittningen dr att stindigt stimulera medarbetarna till lirande, kreativitet och
nya idéer”. Satsar di foretagen pa kompetensutbildning fér personalen, tar de vara pa
personalens kunskap och erfarenheter och ger dem mdijligheten att utvecklas inom féretaget?
Langsiktig framgédng beror bland annat pa foretagets formaga att skapa varde f6r kunderna och

tillgodose deras behov. Dagens kunder dr mer krivande och dven mer pélista dn tidigare.
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Snabbare reaktioner pa kundens behov ir visentligt for kundens upplevda kvalitet™. Ar detta
vigledande for organisationen och medarbetarna? Det krivs stindiga forbittringar for att hinga
med i den harda konkurrens foretag utsitts for. Kan organisationer pavisa forbattringar som f6ljd
av systematisk utvirdering? Grundar de sina beslut pa dokumenterad information och 1 sé fall hur
samlas den in? Pa vilket sitt 4r ledningen engagerad 1 kvalitetssidkringsarbetet och har de klara mal
och visioner for hur detta ska utféras? Kan det vara sa att kvalitetsmal formuleras i toppen av

toretagen och sedan férmedlas nedat?

En tjinst 4r som befists ovan svirare att kvalitetssikra dn en vara. En tjinst konsumeras i
”sanningens 6gonblick” vilket gor den riskfylld i den bemarkelse att det i forvig inte gar att sdga
hur kvaliteten av tjainsten kommer att uppfattas. Det dr svart for stora tjansteforetag med flera
hierarkiska nivaer och med olika aktorer inblandade att styra och paverka hur tjansten levereras.
Detta medfor olika problem och det dr darfor viktigt for tjansteforetag att utveckla sina rutiner
och strategier for att detta ska fungera effektivt. TjanstefOretag strivar efter att fa néjda kunder
vilket uppnas av att tjinsten motsvarar kundens forvintningar. Ar da det sitt som féretagen

anvinder idag tillrackliga for en effektiv kvalitetssakring?

1.3 Syfte
Syftet med denna uppsats ar att beskriva och analysera de kvalitetsmetoder som resekoncernen
My Travel Northern Europe anvinder sig av for att kvalitetssakra sina produkter och huruvida

dessa Overensstimmer med SIQ: s rekommendationer och riktlinjer.

1.4 Avgrinsning
Vi avgrinsar oss till resebranschen och koncernen My Travel Northern Europe. Dir inriktar vi
oss pa researrangoren Ving 1 Sverige for att se hur de idag arbetar med kvalitetssidkring. My Travel

Northern Europe presenteras med en organisationskarta i bilaga 1.

Ving ingér i koncernen My Travel Norhern Europe, en av Skandinaviens stOrsta researrangorer.
My Travel Nortern Europe ingar 1 sin tur i My Travel Group plc. Ett brittiskt aktiebolag. Ving
har ett brett sortiment med 221 resmal i 52 linder. Foretagets mal och vision ér att ’ge kunderna
de bista veckorna pa daret med upplevelser som gor att kdnslan sitter kvar linge”. Deras malgrupp
ir par och barnfamiljer som virdesitter trygghet och smidiga l6sningar runt resan och

° . 29
resmalsvistelsen™.
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Pa Ving anvinder de sig av bade egna och externa kvalitetsundersokningar. Den senaste externa
kvalitetsundersokningen genomfoérdes av SIFO hosten 2004. Undersckningen bestod av 1000
telefonintervjuer dir svenskars attityd gentemot de stora svenska researrangdrerna mattes. Ving
fick genomgiende hogsta betyg, de ansags ha bast kvalitet, trevligast personal, bast hotell och

intressantast resmal>

. De interna kvalitetsundersokningarna ar dock enligt Ving de viktigaste och
genomfors regelbundet. Nir reseniren limnar resmalet far de svara pa en si kallad
produktkontroll med detaljerade frigor om hur semestern har varit. Det dr ungefar hilften av alla
resendrer som svarar pa dessa fragor, vilket blir ett underlag pa 100 000-tals resendrers
synpunkter varje ar. Detta ger nddvindiga tecken pa var det brister i kvalitetskedjan, om
nagonting inte haller mattet eller om broschyren eller siljaren utlovat f6r mycket innan resan.

Dessa kvalitetsrapporter dr dven ett viktigt underlag till produktutvecklingen. Storsta delen, 50%,

av forsiljningen gors 6ver telefon, pa Internet gérs 33% av bokningarna och 17% bokar i butik.”.

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

Detta kapitel inleds med en introduktion av de teorier som utifrin problemet blivit naturliga att
anvinda i uppsatsen, direfter foljer en presentation av SIQs modell vilken kommer att anvindas
for att jaimféra med Vings kvalitetssakringsarbete. Avsnittet avslutas med en presentation av den

teoretiska syntesen och den teoretiska referensramen.

2.1 Teoretisk inledning

I problemdiskussionen ovan framgar att en tjanst dr svarare att kvalitetssikra an en vara. Fokus i
uppsatsen ligger pa kvalitetssikringsstandarder for svenska tjansteféretag och hur Vings
kvalitetssakringsarbete ser ut jamfért med dessa. Den grundliggande teorin som SIQ baserar sina
riktlinjer pa dr Total Quality Management, vilken inleder teotikapitlet. Med single/double-loop
learning kan ett foretags larande process dskddliggoras, vilket dr av betydelse vid arbetet med
kvalitetsutveckling, detta avsnitt foljer TQM. Ett grundliggande problem for stora tjansteforetag
ir kommunikationssvarigheter, genom att titta pa olika kommunikationsmodeller kan detta
belysas pa ett tydligare satt. Organisationsstrukturen och dess kommunikationskanaler dr faktorer

som paverkar hur kvalitetssikringsarbetet kan se ut och far avsluta teorigenomgingen.

2.2 Total Quality Management

Det finns fa saker som gor en kund mer besviken och missnéjd dn om en inhandlad vara eller
tjanst har en dalig eller under forvantan lag kvalitet. Att inte fa den kvalitet man férvantar sig gor
att kunden kan forlora fértroendet for foretaget som producerar den. Paféljden kan bli att de
soker nya produkter som de anser besitter de kvalitetskrav som de stiller””. TQM ir ett sitt att
arbeta for att kunna mota kundernas krav och forvintningar. TQM, Total Quality Management,
oversatt till svenska - Total Kvalitetsledning eller kvalitetsstyrning, dr en filosofi utvecklad for
ledningsarbete som foresprakar ett systematiskt och kontinuerligt férbittringsarbete inom en

OrganlsaUOﬂ .

Total Quality Management grunder utvecklades och férklarades av den idag virldsberomde
statistikern och kvalitetsgurun W Edwards Deming™. Han sammanfattade dessa i 14 punkter.
Dessa punkter menade Deming ir principer for att skapa férutsittningar for ett fortlopande och

langsiktigt arbete mot férbattrad kvalitet och f6rhéjd produktivitet.

32 Kotler. 2003 sid.84
33 Berg och Skutin .1998
3 Granqvist. 2000



Demings 14 punkter kortfattat:

. Skapaett klimat for langsiktiga beslut och standig forandring.

. Overgétill det nya kvalitetstankandet.

. Sluta férska kontrollera in kvalitet.

. Minska antalet leverantérer och vérdera dem enbart inte efter pris
. Forbéttra séndigt varje process.

. Ge allamajligheter att utvecklas i sitt arbete.

. Betona ledarskap.

. Fordriv radslan.

© 00 N oo g B~ W N

. Riv ner barridrerna mellan avdelningama.

10. Sluta med slogans, vidta atgarder i stallet.

11. Avskaffaackord.

12. Ta bort hindren for yrkesstolt het.

13. Uppmuntra till utbildning och vidareutveckling.

14. Vidta atgérder for att fa igang forandringsprocessen.

Figur 2.2: Demings 14 punkter kortfattat, kalla Demning 1986

For att ett foretag ska kunna anamma TQM filosofin féresprakar Deming att ledarna maste
betrakta foretaget som ett system, ett nitverk dir alla delar dr inb6rdes beroende av varandra och
samverkar for att uppna det syftet som hela nitverket/systemet har. Vidare menar Deming att
det finns vissa funktioner och poster inom ett fOretag som maste finnas for att det ska fungera.
Exempelvis behovs en chef 1 statistisk metodologi som ir ansvarig infér ledningen. Chefen bor
ha auktoritet fran ledningen att medverka i alla aktiviteter, m&ten och annat som chefen anser

vara relevant for kvalitetsstyrningen™.

Filosofins grundtanke ligger saledes i1 idéen om stindig férbittring av processer, produkter och
service 1 kombination med en aktiv ledning. Detta ger de ritta fOrutsittningarna for
kvalitetsutveckling genom hela organisationen™. Foér manga féretag dr TQM det enda sittet att
férsvara sina produkter mot angrepp fran konkurrens och fér att behélla sina kunder’. TQM har
vidareutvecklats av flera forskare och dr idag en “kvalitetsrorelse” snarare dn en begrinsad
filosofi®. Exempelvis diskuterar Grénroos hur féretag kan skapa kundvirde via sin service och

pé sa sitt ge mervirde f6r kunden genom att handha service med god upplevd kvalitet. Vidare

35 Deming. 1986

36 Kotler. 2003 sid.84
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argumenterar Gronroos for att dalig service ar kostsamt for ett foretag, och minskar moéjligheten
att ta ut ett gott pris for sina tjanster”. Grénroos har utvecklat en modell for total upplevd

kvalité.

Image

Expected quality Total perceived quality Experienced quality

*Marketing communication
Sales

*Image

*Word of mouth

*Public relation

*Customer needs and values

Functional
quality:
How?

Technical
quality:
What?

Figur 2.2.1: Total perceived quality, kdlla: Gronroos 2000 sid. 67

Figur 2.2.1 beskriver hur total upplevd kvalitet uppkommer nir upplevd kvalitet méter férvantad
kvalitet. Om den forvintade kvaliteten dr orealistisk sa blir den upplevda liag. Den forvintade
kvaliteten beror pa olika delar som tex. marknadskommunikation, word-of-mouth, image och
kundens behov och virderingar. Den upplevda kvaliteten beror pa foretagets image samt den
tekniska och den funktionella kvaliteten. Den tekniska innebir sjilva produkten och med den

funktionella menas hur produkten levereras™.

2.3 Single and double loop learning.

Det ir svart att forindra och forbittra kvalitetstinkandet och foljaktligen kvalitetsstyrningen 1 en
organisation utan nagon sorts aktiv reflektion 6ver vad som ir i behov av férindring. Det behovs
sjalvmedvetenhet och insikt for att kunna korrigera ett handlingssitt eller monster. Argyris och
Schon argumenterar att manniskor har mentala kartor som péaverkar hur de interagerar med andra
minniskor och beter sig i vissa situationer'. Kartorna péverkar ocksi hur de planerar,
implementerar och reflekterar Gver sitt agerande. Argyris menar att detta bildar trossystem som
tenderar att skapa defensiva relationer och minskar risktagande. Resultatet blir att dynamiken 1
olika kontakter och relationer blir undvikande av konflikter, brist pa fortroende, missférstand och

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

39 Gronroos. 1996
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4 Hughes et al. 2006 sid.54-55



Single-loop learning beskriver ett lirande mellan individen och omgivningen dir individen inte
s6ker respons och far otillricklig feedback for att kunna konfronteras med sina fundamentala
idéer. I avsaknaden av respons fran andra blir individens agerande sjilvuppfyllande och ingen tid
liges pa att utmana det grundliggande mentala kartorna®”. Hatch beskriver detta som att ta
lirdom av konsekvenserna av sitt beteende. Féljderna blir enligt henne att den underliggande

orsaken till varfér problemen uppstod fran forsta borjan ignoreras s,

For att ta sig ur single-loop learning maste de egna virderingarna ifragasiattas och det maste
finnas villighet att konfrontera det egna trossystemet. Nar detta gors sker double-loop learning.
Att aktivt ifrdgasitta och reflektera 6ver sitt handlande ger enligt Argyris bittre virdering och
precisering av problem, battre kommunikation och Okad beslutseffektivitet. Single-loop och
double-loop learning ir inte begransat till individer utan kan resultatrikt appliceras pa hela
organisationer*!, Hatch menar att organisationer behéver system som évervakar och kontrollerar
olika beteende och avgér vad som idr limpligt beteende eller inte. Systemet maste vara utformat
sa att det kan ifrdgasitta sina underliggande virderingar och utmanar sin egen
organisationsstruktur. Double-loop learning dr siledes av allra storsta nodvindighet i1

organisationer och maste appliceras genom hela strukturen for att de nédvindiga férindringarna

som behévs for att Gverleva i dagens hirda konkurrens och globaliserade milj6 ska kunna géras®.

2.4 Kommunikationsmodeller

Eftersom en organisation bestir av minniskor som pa olika sitt samordnar aktiviteter finns det
behov av kommunikation. Det uppstar dock litt kommunikationsproblem i en organisation.
Dirfor ar det viktigt att ha tillrdckliga och bra kommunikationskanaler, dir alla fir den
information de behdéver och att alla forstir den och uppfattar den pa samma sitt.

Kommunikation 4r en process dir information férmedlas vilket illustreras i foljande figur®.

4 Hughes et al. 2006 sid.54-55

4 Hatch. M 1997 sid.372

# Hughes et al. 2006 sid.54-55

4 Hatch. M 1997 sid..372

46 Jacobsen, DI och Thorsvik, J. 2005 sid. 335
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Feedback

Avséndare Mottagare
< >
i Samma som 1-4 T
1. Budskap 4. Avkodning av
som budskap som
mottagaren mottagaren tolkar
tanker sig det.
det.
2. Kodning av 3. Séndning
budskap, | av budskap i
(sprak, en kanal.
tecken)

Figur 2.4: Kommunikationsprocessen Killa: Jacobsen och Thorsvik 2002 sid. 335

Figur 2.4 visar att kommunikationsprocessen omfattar tva aktorer, sindare och mottagare.
Sindaren paboérjar kommunikationsprocessen genom att koda meddelandet (den information
som Onskas férmedla). Kodning innebir val av symboler som férmedlar meddelandet. Sindaren
miste dessutom vilja en kanal som meddelandet ska &verforas genom®. Nir mottagaren far
meddelandet avkodas det, vilket innebdr att mottagaren tolkar dess inneb6rd for att kunna bilda
sig en mening om var sandaren vill férmedla. Nir mottagaren tolkar meddelandets innehéll pa ett
sitt som 6verensstimmer med sindarens avsikter betraktas det som effektiv kommunikation. Det
sista ledet i kommunikationsprocessen dar feedback dir mottagaren svarar sindaren pa det

mottagna meddelandet. Detta innebir en tvivigskommunikation™.

Intern kommunikation ar enligt Jacobsen och Thorsvik en framgangsfaktor som organisationer
tjanar pa att behirska. Ur ett ledningsperspektiv 4r kommunikation ett viktigt medel for styrning,
kontroll och samordning. For att kunna styra och kontrollera organisationen krivs information
om vad som sker i organisationen, detta for att ledningen ska kunna reagera pa det som inte
fungerar och stédja positiva hindelser. Ett villkor f6r en effektiv styrning och kontroll édr att

ledningen lyckas kommunicera det som den vill férmedla®.

47 Jacobsen , DI och Thorsvik, J. 2005 sid. 333
4 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) ir otillricklig. Aven kommunikationen mellan

anstillda som arbetar med samma uppgifter (horisontell kommunikation) kan vara bristfillig,

vilket bidrar till osikerhet och missférstand i det dagliga arbetet™.

Ned Upp
| l ‘ |
Vertikal
kommunikation

Horisontell
kommunikation

—>

Figur 2.4.1: Intern kommunikation i organisationer Killa: Jacobsen och Thorsvik 2002 sid. 349

Vertikal kommunikation
Kommunikationen fran 6verordnad till underordnad (nedat i hierarkin) bestir av fem

grundliggande typer:
e Arbetsbeskrivning.
e Motiv f6r arbetet.
e Information om organisationens procedurer och praxis.
e Aterrapportering om underordnades arbete.
[ ]

Information om organisationens ideologi.

Informationen som kommuniceras nedat i1 hierarkin kan bli férvringd nir den passerar olika

nivaer. Det kan handla om att meddelandet tolkas pa olika sitt men dven att viss information

medvetet undanhills eller forandras®.

# 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 fran underordnad till 6verordnad (uppat i hierarkin) kan delas in 1 fyra typer:

e Information om individen och det egna arbetet.

e Information om andra och deras arbete.

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

e Information om vad som anses bor goras, och hur.
Det storsta problemet nir det giller kommunikation uppit i hierarkin ér brist pa kommunikation
mellan under- och 6verordnade. En anledning dr att det dr firre personer som arbetar pa de
hogre auktoritetsnivaerna i en hierarkisk struktur. De maste begrinsa sin feedback sa att de inte
drunknar i information. Det som kan hinda ér att viktig information férsvinner pa vigen. Ett
annat problem ir att hierarkin bidrar till att aterkopplingen fran underordnade ofta ér otillricklig
och opialitlig. Statusskillnader utvecklar ett behov av erkidnnande och respekt frin éverordnade till
underordnade. Det ir svirare for en underordnad att peka pa fel hos en 6verordnad och det dr

sillan en underordnad tar initiativet till kommunikation®.

Horisontell kommunikation

Den horisontella kommunikationen férekommer mer mellan anstillda pa samma hierarkiska niva
och organisationsenhet 4n mellan olika enheter i organisationen. Det ar littare for personer med
likartade arbetsuppgifter och intressen att forstd och kommunicera med varandra. Fysisk narhet
mellan medarbetare 6kar forutsiattningarna for direkt muntlig kommunikation som anses vara den
mest effektiva. En mojlighet f6r att 6ka kommunikationen mellan enheter pa samma niva ar att
utse speciellt ansvariga for kommunikationen eller ha olika slags moten tvirs 6ver

. . 53
organlsatlonen .

2.4.2 Kommunikationskanaler

Ett meddelande kan sindas ut pd olika sitt, skriftligt eller muntligt. Skriftlig information sinds
genom skrivha dokument som till exempel rapporter eller textmeddelanden. Muntliga
meddelanden 6verfors direkt mellan tva personer vilket kan vara 1 form av samtal eller foredrag.
Nackdelen med skriftlig information dr att den dar begrinsad vad giller férmedlingen av rik
information, en annan nackdel ér att det tar tid f6r sindaren att fa feedback pa meddelandet. En
kanal som férmedlar rik information innehéller moéjligheten att 6verféra manga olika signaler

samtidigt som exempelvis kroppssprak och rostlige. Detta ger fordelen till snabb feedback™.

2Jacobsen , DI och Thorsvik, J. 2005 sid. 348
5 Jacobsen , DI och Thorsvik, J. 2005 sid. 353
54 Jacobsen, DI och Thorsvik . 2005 sid. 343
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Formedlar rik information i 1&g Férmedlar rik information i hdg
grad grad

T I Ir  Ir  _Ir 1T

1t

Video .
Formella Brev E-post Telefon- konferens Direkt
rapporter samtal or samtal

Figur 2.4.2: Olika kanalers formaga att formedla rik information Kélla: Jacobsen och Torsvik, 2002 sid. 344

Figur 2.4.2 visar att den skriftliga informationen skiljer sig fran den muntliga i den mening att
den inte har samma méjlighet att férmedla rik information. Detta grundar sig i att de signaler som
kan ges i den muntliga informationen inte existerar i den skriftliga. Nar fakta ska férmedlas passar
de skriftliga kanalerna in bittre da det anses vara mindre risk for feltolkningar eller missforstand,
vilket littare kan uppsta i en dialog. Alla former av muntlig kommunikation anses férmedla rik
information i hogre grad. Flera studier visar att de som far valja fritt anser att muntlig

direktkommunikation ir effektivast™.

2.5 Institutet f6r kvalitetsutveckling SIQ

2.5.1 Fakta om Institutet f6r kvalitetsutveckling

Institutet for kvalitetsutveckling, SIQ, ir en icke vinstdrivande stiftelse som utgér en del av
kretsen av de sd kallade industriforskningsinstituten. Huvudaktérer i SIQ 4r den svenska staten
samt intressentforeningen Kvalitetsutveckling. Staten foretrids av Nutek — verket for
niringslivsutveckling. Intressentféreningen Kvalitetsutveckling bestar for nirvarande av 98

svenska foretag dir bland annat Volvo AB och Ericsson AB ingar™.

Enligt SIQ:s hemsida dr grundtanken att SIQ ska stimulera och bidra till en positiv utveckling i
alla delar av det svenska samhillet. For att kunna gora detta dr SIQ:s uppdrag att generera, samla
och sprida aktuell kunskap om kundorienterad verksamhetsutveckling, samt utveckla metoder for
praktisk tillimpning. En annan del av SIQ:s verksamhet dr som tidigare nimnts att varje ar dela

ut priset “Utmarkt Svensk Kvalitet” for att lyfta fram exempel pa skickliga féretag som gor ett

% Jacobsen, DI och Thorsvik J. 2005 sid. 344
5 www.sig.se 2006-10-04
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bra kvalitetsarbete samt ge de deltagande organisationerna en objektiv och kompetent utvirdering

57
av deras verksamhet™'.

SIQ argumenterar for att kvalitets och forbattringsarbetet maste vara en del av organisationens
vardagsarbete. Involvering av medarbetaren i utvecklings och beslutsprocessen leder enligt SIQ
till béttre beslut och dirigenom hogre kvalitet. Vidare bor ledningen virdera langsiktig och
kundorienterad verksamhetsutveckling, istillet for kortsiktiga 16sningar. For att underlitta arbetet
med kvalitetssakring har SIQ utarbetat en modell f6r organisationer att anvanda sig av. Modellen

1 sin helhet presenteras i bilaga 2.

For undersokningen har vi valt att koncentrera oss pa SIQ:s grundliggande virderingar som

presenteras nedan och som édven kan hittas pa SIQ:s hemsida.

e Kundorienterat e [6rebyggande atgirder
e Engagerat ledarskap e Stindiga forbittringar
e Allas delaktighet e [iraavandra

e Kompetens utveckling e Snabbare reaktioner

e Lingsiktighet e Faktabaserade beslut

e Sambhillsansvar e Samverkan

e Processorientering™

Kundorientering

En organisations langsiktiga framgang beror pa dess férmaga att skapa virde f6r dem som den
finns till f6r - kunderna. De externa och interna kundernas uttaladen och underférstidda behov,
krav, 6nskemal och férvintningar skall vara vigledande f6r organisationen, dess medarbetare och

verksamhet.

Engagerat ledarskap

For att skapa en kultur som sitter kunden i frimsta rummet krivs ett personligt, aktivt och
synligt engagemang fran varje ledare. Ledarskapets viktigaste uppgifter dr att ange riktningen for
verksamheten, ta till vara potentialen i individers olikheter och erfarenheter, skapa férutsittningar

tor medarbetarna samt att 1 dialog med dem definiera och f6lja upp malen.

7 www.sig.se 2006-10-04
8 www.sig.se 2006-10-04
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Allas delaktighet

En forutsittning for en framgangsrik organisation dr att varje medarbetare kinner sig ha
fortroende att utféra och utveckla sina arbetsuppgifter. Var och en maste dirfor se sin roll 1
helheten, ha klara mal, ha de medel som krivs samt besitta kunskap om de resultat som ska

uppnas.

Kompetensutveckling

Den samlade kompetensen ir avgbrande for organisationens framgang och konkurrenskraft.
Dirfér maste kompetensutvecklingen ses bédde ur ett organisatoriskt och ett individuellt
perspektiv, for att dirmed utveckla och tillféra kompetens pa ett sitt som stirker savil individen

som organisationen i sin helhet.

Langsiktighet
Organisationens verksamhet maste viarderas med tanke pa utveckling och konkurrenskraft Gver
tiden. Ett uthalligt forbattringsarbete leder till 6kande produktivitet och effektivitet, bittre milj6,

nojdare kunder och varaktig lonsamhet pa ling sikt.

Sambhaillsansvar
Varje organisation har ett samhillsansvar utover lagar och férordningar. Organisationen och dess
medarbetare maste se sina processer, varor och tjinster som delar 1 en storre helhet och aktivt

medverka till forbiattringar 1 bade samhalle och milj6.

Forebyggande atgirder
Det ir 16nsamt att forebygga fel och ta bort risker i processer, varor och tjinster. Framsynthet,
torutseende och planering dr nyckelord i forbattringsarbetet dir dven kunder och leverantorer

skall engageras.

Stindiga forbittringar
Konkurrenskraft kriver stindiga forbittringar och fornyelse av alla verksamhetens delar.
Forutsattningen for detta dr ett metodiskt forbéttringsarbete som genomsyrar organisationen och

en kultur som stimulerar till stindigt lirande, kreativitet och nya idéer.

Lira av andra
For att kunna vidareutvecklas maste organisationen och dess medarbetare pa alla omraden skaffa

sig ny kunskap om vad som édr magijligt att uppna och hur detta kan uppnas. Detta kriver

16



jamforelser med dem som dr bist pa en viss process, oavsett vilken bransch eller sektor de

tillhér™,

Snabba reaktioner
I alla verksamheter dr kortare svarstider, kortare ledtider och snabbare reaktioner pa kundernas
behov av avgbrande betydelse. Det giller savil for utveckling, produktion och leverans av varor

och tjinster, som for administrativa processer.

Faktabaserade beslut
Beslut maste bygga pa dokumenterade och tillforlitliga fakta. Varje medarbetare maste inom sitt
arbetsomrade fa mojlighet att mita och analysera fakta av betydelse for att uppfylla sina mal och

for att tillfredstalla sina kunder.

Processorientering
Organisationens verksamhet ska ses som processer som skapar virde f6r kunderna.
Processorientering stimulerar till att analysera och forbattra arbetsfloden och arbetsorganisation,

och ldgger grunden f6r kundorienterad verksamhetsutveckling.

Samverkan
Samverkan genomsyrar varje framgangsrik organisation. Det dr visentligt att genom samverkan
pa flera plan och 1 olika avseenden ta till vara kompetenser och erfarenheter hos savil

medarbetare som hos kunder, leverantorer, partners, dgare och huvudmin®.

2.6 Teoretisk syntes

Problemet f6r stora tjanstefOretag dr som beskrivits tidigare i uppsatsen svarigheten att
kvalitetssakra sina produkter och géra det genom hela organisationen. De presenterade teorierna
samt SIQ:s riktlinjer och rekommendationer f6r kvalitetssakring matchas ihop i syntesen nedan

och kan tillsammans leda fram till mélvariabeln, effektiv kvalitetssikring av tjanster.

% www.sig.se 2006-10-04
00 www.sig.se 2006-10-04
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SIQsvarderingar

Kompetensutveckling
Forbattringsvilja
Samverkan
Engagerat ledarskap
Ldra av andra

M Forebyggande atgarder M

Kundorientering

Snabbare reaktioner

Double -
learning

Kommunikation

Figur3.5 Egen modell av teoretisk syntes.

2.7 Teoretisk referensram

Syftet med uppsatsen dr som befdsts ovan att beskriva och analysera Vings arbete med
kvalitetssakring och se huruvida dessa 6verensstimmer med SIQ:s rekommendationer och
riktlinjer. Utav SIQ:s virderingar och de presenterade teorierna har vi valt att fokusera pa de
variabler som vi anser dr mitbara och har mest relevans. Saledes kommer féljande variabler att

mitas i undersokningen.

O Delaktighet/Samverkan O Forebyggande atgirder
0 Kompetensutveckling [ Forbattringsvilja

0 Kundorientering O Lara av andra

O Engagerat ledarskap O Snabbare reaktioner

0 Faktabaserade beslut 0 Kommunikation

18



3. Metod

Avsnittet beskriver vilka metodval som gjorts, vad de innebdr och varfér de valts for denna

undersokning.

3.1 Vetenskapssyn

Positivismen och hermeneutiken idr tva huvudriktningar som finns inom vetenskapen. 1 var
undersOkning utgar vi fran ett hermeneutiskt synsitt. Saledes kommer vi analysera och tolka det
insamlade materialet i undersokningen utifran detta synsitt. Hermeneutik édr liran om tolkning
och forstielse av diskurser. Enligt hermeneutiken nirmar sig forskaren det hon ska undersoka
med en viss forforstaelse, det vill siga med en viss forvintan, vilket stimmer 6verens med hur
underokningen lagts upp. Inom hermeneutiken dr malet att anvinda tolkningen som huvudsaklig
forskningsmetod, vilket kommer att forsokas uppnas i uppsatsen. Hermeneutiken, som
vetenskapsteoretiskt synsitt, handlar dels om metoder for forstielse och tolkning, dels om
beskrivning av sjilva forstielsen och dess villkor”'. Positivismen grundas pa att det ir mojligt att
nd kunskap medan hermeneutiken relativiserar kunskapen. Positivistisk ansats bygger pa formell
logik och fakta som dr resultat av mitning. Medan positivismen beskriver och férklarar, soker

den hermeneutiska en helhetsforstaelse, en insikt®.

3.2 Angreppssitt

Vi har valt att gora en fallstudie. Vi kommer att undersdka researrangéren Ving for att kunna
gora en ingaende undersokning 6ver foretagets arbete med kvalitetssiakring. Det finns flera asikter
om vad en fallstudie egentligen dr. Denscombes definition av en fallstudie dr fallstudier inriktar
sig pd en, eller nagra fa, undersdkningsenheter i syfte att erhélla en djupgiende redogorelse for
hindelser, relationer, erfarenheter eller processer som upptrider 1 denna speciella
undersékningsenhet””. En viktig fordel med att utféra en fallstudie 4r att undersdkaren kan
studera ett fall mer ingdende och foérdjupa sig i saker i detalj. Nackdelen med fallstudier ar

svarigheten 1 att generalisera resultatet och skapa tilltrida till fallets milj6. Vidare menar

Denscombe att en fallstudie mojligeor £6r forskaren att undersoka atskilliga kallor, vilket kommer

61 http://sv.wikipedia.org/wiki/Hermeneutik
02 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 201
63Denscombe M. 1998 sid 43
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att goras i denna uppsats. Ytterligare en férdel dr att en fallstudie tillstddjer att anvinda flera olika

metoder vid undersékningen.**

Kvalitetssakring som vi valt att férdjupa oss i dr ett komplext tema som kriver en djupgdende
unders6kning och forstielse for att kunna analyseras. Vi kommer inte att generalisera resultatet
eftersom vi d4r medvetna om att varje fOretag arbetar pa olika sitt med kvalitetssikring av dess
produkter. Tilltride till det undersokta fallets miljé har f6r oss inte varit nagra problem eftersom
vi har kontakter inom foretaget sedan tidigare, da en av forfattarna arbetar som timanstilld pa

Ving.

I problemdiskussionen belystes svarigheten for tjansteforetag att arbeta med kvalitetssikring och i
linje med syftet for undersékningen - att beskriva och analysera ett resefOretags arbete med
kvalitetssakring utifrin de standarder som finns — har vi valt att gora en kvalitativ undersokning.

For att kunna ge en bild 6ver hur Vings kvalitetsarbete och SIQ:s standarder ser ut kravs en
djupgiende undersokning dir datainsamling sker genom intervjuer och genom litteraturstudier.
Processerna inom Ving som beror kvalitetssakring involverar manniskors handlingar och en
kvalitativ undersékning maojliggdr att kunna analysera och tolka dessa. Kvalitativ metod, (inom
samhillsvetenskaperna) dr enligt national encyklopedin: “ett samlingsbegrepp for olika arbetssitt
som fOrenas av att forskaren sjilv befinner sig i den sociala verklighet som analyseras, att
datainsamling och analys sker samtidigt och i vixelverkan, samt att forskaren soker finga savil

minniskors handlingar som dessa handlingars innebérder”®,

3.3 Datainsamling

Uppsatsen behandlar bade sekundirdata och primardata. Sekundardata ar data som skapats av
nigon annan och lagrats®. Infér och under undersékningen har vi gatt igenom och anvint oss av
sekundirdata i form av litteratur inom kvalitetsomradet sasom bocker, uppsatser, artiklar och
rapporter. Vi har aven list bocker inom omraden som marknadsforing, organisationsstruktur och
ledarskap. For uppsatsens struktur har vi anvint oss av metodlitteratur. SOkmotorerna ”Google”
och ”Altavista” har anvints for att hitta kallor pa Internet. Vi har tagit del av elektroniska artiklar
gillande undersokningsomradet, bland annat fran Sédertérns Hogskolas biblioteks databas. Aven
Nationalencyklopedins elektroniska databas har anvints. Vi har dven tittat pa ett flertal teorier i

olika bocker.

64 Denscombe M. 1998 sid 43ff
0 www.ne.se, 2006-12-15
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Primirdata ir data som forskaren sjilv samlat in for ett bestimt indamal®’. Empirin bestir av
primirdata som samlats in genom semistrukturerade intervjuer med utvalda personer pa Ving.
Malet ir att intervjua personer med olika arbetsuppgifter pa foretaget, detta for att kunna se hur
kvalitetsarbetet av foretagets produkter fungerar pa olika nivaer inom foéretaget. Vi vill anvinda
Ving som det praktiska exemplet for hur det gar till i verkligheten i frigan om kvalitetssikring.
Detta damnar vi jamféra med hur SIQ foreskriver att foretag bor ga tillviga. Intervjuerna ar sa
kallade semistrukturerade intervjuer vilket enligt Denscombe innebdr att intervjuaren har en
tardig lista med dmnen och fragor som ska besvaras. Intervjuaren dr instélld pa att vara flexibel sa
att den intervjuade har mojlighet att utveckla sina synpunkter”. Eftersom de personer som
intervjuas arbetar med kvalitetssikring pa olika sitt sa anser vi att dessa personer bor fa mojlighet
att tilligga saker som de anser vara relevanta inom amnet. Vilket har medfort att vi anvint oss av
en intervjumall snarare dn intervjufragor. Intervjumallen har utformats efter de riktlinjer som SIQ

utarbetat for kvalitetssakring. Vi har dven anvint oss av variabler fran de utvalda teorierna.

Forsta intervjun genomférdes med stillféretridande chef pa kund och siljservice (KSS). Denna
intervju dgde rum pa My Travels huvudkontor den 22 november 2006. Den 23 november 2006
intervjuades butikschefen pa Ving Sveavigen. Intervjun med ansvarig for kvalitet och sakerhet,
utférdes den 27 november 2000, dven denna pa huvudkontoret. Samtliga intervjuer tog cirka en
timme. Fyra stycken siljare i butiken pa Sveavigen utfragades vid flera tillfallen under dagen den
23 november. Bada forfattarna har vid samtliga intervjutillfillen varit nidrvarande och fort

anteckningar.

3.4 Urval

Temat kvalitetssikring valdes eftersom bada forfattarna sen tidigare dr insatta och intresserade av
dmnet. Studieobjektet Ving valdes eftersom ena forfattaren arbetar extra ddr. Urvalet har
grundats pa uppsatsens syfte och dr subjektivt. De vi valt ut f6r var undersékning har vi en viss
kinnedom om. Vi tror att dessa personer har kinnedom om det vi undersoker och kan didrmed
ge virdefull data om undersékningstemat. Enligt Denscombe handplockas urvalet vid ett
subjektivt urval. Férdelen med detta urval ar att det tillater forskaren att narma sig minniskor

eller foreteelser som denne kan anta vara avgérande for undersékningenm.

6 Denscombe M. 1998

67 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 65
68 Denscombe sid 135

% Denscome M. 1998 sid 23

21



Utifran uppsatsimnet; “en jamforande studie mellan Ving och SIQ”, har vi valt att anvinda oss
av SIQ:s grundliggande virderingar fran deras modell: Kundorienterad verksamhetsutveckling.
Virderingarna dr utmirkande for organisationer som framgangsrikt arbetar med kvalitetssakring.
Dessa kommer vi att jaimféra med Vings arbete med kvalitetssakring. For att underséka hur Ving
arbetar med kvalitetssidkring har vi valt att intervjua kvalitets och sikerhetsansvarig pa My Travel.
I egenskap av ansvarig for kvalitet bor vederbérande ha en 6vergripande insikt i organisationens
kvalitetsarbete och anses darfor viktig f6r undersdkningen. Kundens asikt dr viktigt for att fa reda
pa vad som kan goras bittre och darfor har vi valt att triffa personal fran den avdelning som har
hand om kundernas synpunkter, Kund och siljservice. Kundens férsta méte med foretaget ar
inte pa resmalet utan upplevelsen borjar nir denne séker information och bokar sin resa. Darfor
ar det av intresse att underscka de som moter kunden, dvs. butikspersonalen och butikschefen.

Detta for att se hur de arbetar med kvalitetssakring i sitt dagliga arbete.

3.5 Validitet

Med validitet avses giltigheten 1 en undersékning, att instrumentet eller frigan ska mita det den dr
avsedd att mita’’. Datan ska representera det fenomen som ska undersokas’'. Eftersom vara
primardata har bestatt av intervjuer med personer pa flera olika avdelningar som har varit insatta i
omradet kvalitetssidkring, anser vi att vart insamlade material dr trovirdigt. For att kunna halla
hog wvaliditet 1 undersékningen har fragorna utgatt fran SIQ:s virderingar. Utifran dessa
virderingar samt frin de valda teorierna har variabler plockats fram f6r att kunna mita det

unders6kningen ar avsedd for.

3.6 Kaillkritik

Med kallkritik menas kritisk granskning av kalluppgifter. Materialet som samlas in ska granskas,
virderas och direfter rensas bort om det inte hiller mattet eller inte accepteras’” —Alla
elektroniska killor har viss osdkerhet i informationsinnehall eftersom de kan uppdateras, dndras
och tas bort utan storre anstringning. Vi kommer fa en stor del av var information fran personal
pa Ving vilket kan leda till en subjektiv bild av situationen. I och med att undersékningen dr en

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

70 Trost J. 2001 sid 61
7! Johannesen A, Tufte PA. 2003 sid 47
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4. Empiri
I detta kapitel presenteras de intervjuer som genomférts pa Ving utifrin de variabler som

presenterats i den teoretiska referensramen.

4.1 Delaktighet/Samverkan
Respondenterna fick svara pa vilka deras arbetsuppgifter ir pa Ving och hur de samverkar med
den 6vriga organisationen. De fick frigan om de anser att Ving har tydliga mal och visioner samt

en utarbetad plan for kvalitetssakring.

4.1.1 Butikschef/Siljare

Butikschefen beskriver att de pa butiksniva arbetar mot tydliga mal och visioner som fas frin
overordnad. Malen kan kategoriseras som mjuka eller harda. Kvalitetssakring dr ett exempel pa
ett hart mal, vilket f6ljs upp genom kvalitetsmatning. Foér butiker och siljare finns det utarbetade
mal som bland annat mits genom att kunden efter telefonsamtal med en siljare far svara pa en
kort telefonundersékning om siljarens kompetens, engagemang, kunskap och vintetid.

Uppftoljning ges till siljarna 2 ganger om dret berattar butikschefen.

I sitt arbete mot en bittre produkt och hégre kvalitet har butikschefen skapat smagrupper bland
siljarna dir de kan ”’bolla” idéer och synpunkter med varandra. Det skapar ett forum for
torbattring och utveckling. Allas delaktighet dr viktig och butikschefen vill ha mycket feedback
fran sina medarbetare och ger sjilv feedback tillbaka. I sin feedback ar butikschefen noggrann
med att ge bade kritisk och positiv aterkoppling. For att fa en bittre samverkan 1 organisationen
ska medarbetarna kunna forsta och delvis vara insatta i hur andra avdelningar inom foretaget
arbetar. Av den orsaken ges mojlighet till praktikplats inom foéretaget. Butikschefen har varit och
praktiserat pa huvudkontoret, vilket hon fann mycket givande och praktiken gav uppslag till
forbittringar. Vidare berittar butikschefen att problem som uppstar 1 butiken férséker hon i
torsta hand att 16sa pa plats och 1 andra hand skicka drendet vidare. Intranatet (ett datornit som
liknar Internet men som bara behériga inom organisationen kommer at och som siljarna ar
uppkopplade till) uppdateras dagligen, vilket ger aktuell information och mdijlighet till att snabbt

kunna svara pa kundernas fragor.

72 Eriksson LT och Wiedersheim-Paul F. 1997 sid 153
23



4.1.2 Stallféretradande Kund och siljservice

Stillféretridande pa KSS anser att foretaget har tydliga mal och visioner. Hon beskriver ett mal
som kallas for 7first time fix” som innebir att man vill 16sa problem vid foérsta kontakt, tex. pa
resmalet av guiden. Vidare beskriver hon hur samverkan med andra avdelningar och utveckling
och forbittring ar en central del av KSS arbete. En viktig komponent for att skapa samverkan ar
Vings overgripande bokningssystem, VITS, dir bokningar samlas under specifika
bokningsnummer. I VITS finns maojlighet f6r behorig personal, bland annat siljare, guider och
platschefer, att gora noteringar eller ta del av anteckningar som ror resebokningarna. Systemet
fungerar som en logg (en plats dir data angdende viktiga hindelser rutinmassigt fors in for att om
fel uppstar kunna dterskapa intriffandet) for att folja kunden genom processen (resehjulet, se
bilaga 3) och stédjer dven KSS nir de arbetar med reklamationer. Nir KSS behandlar
reklamationer har de som en del i utredningen delaktighet och kontakt med personal ute pa plats.
Pa resmilet finns en servicechef och platsansvarig stationerad som KSS kontaktar med
forfragningar gillande en reklamation de fatt in pa dennes ansvarsomrade. Da har servicechefen
fem dagar pa sig att ge feedback betriffande drendet. P plats finns dven guider som jobbar under
servicechefen. Guiden ir den som méter kunden vid ankomst och som ofta ocksa fir ta emot
torfragningar eller klagomal. Guiden registrerar all kontakt med kunden som anses vara av vikt i
den si kallade loggen (VITS). Guidens loggféring dr en del av det underlag KSS anvinder nir de
sedan arbetar med en reklamation. For guiden finns tillgang till kontakt med KSS, dir kan de
beritta vad de har gjort angiende ett drende och kan stilla frigor om vad de kan gora bittre.
Deras fragor har hogsta prioritet och svaras av KSS inom en halvtimme. Detta f6r att guiden ska
kunna ge snabb och god service till kunden. Till stod for guiden finns det dven mallar f6r hur
guiden ska foérhélla sig till kundens reklamationer och hur de ska ga tillviga f6r att bemota dessa.
Guiden kan dven vinda sig till servicechefen som da ger problemet en status, en sifferkod for att

littare kunna registrera och precisera problemet.

KSS uppgift dr att ta vara pa kundernas synpunkter och féra fram dessa sa att foretaget kan
utvecklas och forbittras. Genom VITS kan KSS fa fram information angiende olika bokningar.
Detta for att snabbt men ocksé korrekt se vad som har hint och kunna atgirda det. VITS blir da
underlag for att kunna ta beslut och utreda om problemen kan 16sa 16sas pa plats eller om KSS

maste ga vidare med drendet.

4.1.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services
Kvalitetsansvarig pa MYS beskriver hur férebyggande atgirder, samverkan och delaktighet

behovs for att arbetet pa avdelningen ska kunna fungera. Tydliga mal och visioner ir en viktig del
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del, vilket han tycker upplevs pa foretaget. Ett uppdrag kan vara att MYS far in en forfragan fran
Ving eller ett annat varumarke inom koncernen, angiende en destination eller resmal som de wvill
veta mer om eller vill borja sélja resor till. Det kan handla om att de behéver fa fram flyg till en
viss destination. Da tar flygavdelningen pa MYS fram den nddvindiga informationen. Nir det
handlar om att starta upp verksamhet pa en helt ny destination sa skickar MYS sin personal som
agenter for att rekognoscera och undersoka destinationen. De granskar flera saker sisom hotell
och de legala bitarna. De tittar pa priser, kontrakterar och sluter avtal med olika flygbolag och
hotell och har dven ansvar for driften 1 utlandet. Saledes tar MYS fram all information som ber6r
destinationen, tittar pa produkten och dokumenterar detta noggrant. Den fakta de bearbetar fram
blir sedan underlag f6r andra foretag 1 organisationen, exempelvis Ving, som utformar sin egen
marknadsféring och forsiljning baserad pa denna, t.ex. i sina kataloger eller pa hemsidan. MYS
undersoker och skapar pa det sittet faktaunderlag och utformar dokument f6r nya resmal och
hotell. T sitt arbete foljer agenterna utarbetade manualer och fyller i fardigstillda dokument vid
kontrakteringen. Dessa forebyggande dtgirder dr viktiga for att fa hog precision, fakta baserad pa
verkligheten och saledes sikra kvaliteten. Det dr viktigt att uppticka fel i tid likasa som det dr
viktigt med rutiner i arbetet med att utveckla en destination. MYS roll 4r som en ”’spindel i natet”

och samverkar pa sa sitt med flera andra avdelningar i organisationen.

Den information som samlas pa Intranitet ar ett viktigt instrument nir det giller att driva fram
hotellprodukten. Pa intranitet finns det en ansenlig méingd rapporter och statistik 6ver en stor del
av verksamheten tillgianglig. Under fliken ”Services and forms” pa intranitet finns manualer for
alla omraden med basservice. Dir kan de som arbetar, exempelvis siljare, guider och platschefer
ga in och fa information betriffande deras arbete. Information om destinationer finns ocksa att
tillga. Pa nystartade destinationer dr det till en bérjan mycket korrigering, texten dndras och
finjusteras allteftersom aktuell information fran destinationen kommer in. Texten pa intranitet,
hemsidan och kataloger justeras, forbittras och uppdateras 16pande. Informationen fis bland
annat genom loggen fran servicechefer eller platsansvariga eller de frageformulir som gisterna
fyller i. Den dr som i en stindigt lirande process dir delaktighet fran inblandade dr viktig.
Intrandtet 4r ”a och 0” som foérbindelsecentral med utlandet. Dir finns det kodlistor 6ver olika
fenomen och hotelldokument vars information tas frain hotell koordinerat med
bokningssystemet. Ett exempel dr: ”Uppdatering f6r personal - aktiv kundservice”, en manual
som tydligt forevisar pa vad man som personal ska géra och pa vilket sitt man ska gora det.
Manualen finns bade 1 prantform och i elektronisk form pa intranitet. Den foljer den allmédnna
reklamationsndimndens prejudikat. Kvalitetsansvarig beskriver handboken som oumbirlig f6r

personalen pa resmalen.
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4.2 Kompetensutveckling
Vi fragade respondenterna om internutbildning och kompetensutvecklingsmailigheter pa Ving

och vilka forbattringsméjligheter som finns.

4.2.1 Butikschef/ Siljare

Butikschefen berittar att alla som arbetar i butikerna har genomgatt en utbildning. For att
vidareutveckla och foérbittra sin kompetens far de dven aka pa olika studieresor 1 syfte att lira sig
om resmalet och personligen uppleva foretagets olika produkter. Siljare som akt pa studieresa
delar med sig av upplevelserna och informationen genom en studierapport som de skriver efter
hemkomst. Denna kan 6vriga medarbetarna ta del av pa intranitet. I butiken ar det varje siljares
egna ansvar att lira sig nya saker, butikschefens roll dr att uppmuntra och stédja inlirningen.
Enligt butikschefen har en anstilld pa Ving mdjlighet att utvecklas inom foretaget, vilket kan
komma att diskuteras pa utvecklingssamtal som halls regelbundet. For butikscheferna del satsas
det pa ledarskapsutbildning. Butikschefen har nyligen genomgitt en utbildning som handlar om
”Den nya kundvisionen”, hur man ska moéta kunden pa bista sitt. Siljarna anser att de far ta
mycket eget ansvar vad giller att lira sig nya produkter och ta del av information fran Ving.
Ibland erbjuds de olika slags séljutbildningar men nagra anser att dessa kommer nagot for sillan.
Ving arrangerar dven sa kallade produktdagar i samband med att nya kataloger kommer ut. Dir
far siljarna utbildning om nya resmal och far lyssna pa “inspirerade” féredrag av dem som besokt
resmalet. De far ibland erbjudande om att arbeta med andra uppgifter inom foretaget, vilket dr en

mojlighet till kompetensutveckling.

4.2.2 Stallforetraidande Kund och siljservice

Stillféretridande pa KSS berittar att alla resmalsguider utbildar sig pa ”My Travel Service
Academy” innan de paborjar sin utlandstjanst. Pa utbildningen far resmalsguiden lira sig om saval
resebranschen, féretaget och om sig sjilv. Pa resmalen anordnas 5-6 ganger per ar seminarier for
resmalsguiderna. Dar far de reda pa olika policys, rutiner och aven prislappar pa vad en
reklamation kan kosta. Resmalsguiderna far utbildning i hur de ska moéta kunden, hantera sitt

kroppssprak och samtalston, vilket dr viktigt att veta vid konfrontation med kunderna.

4.2.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services
Kvalitetsansvarig pa MYS berittar att fr att halla hég kompetens pa personalen arrangeras olika

kurser, utbildningar och “’kick-offs”. Ving rekryterar ofta internt, vilket leder till att man kan ta
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tillvara pa personalens redan uppbyggda kompetens och lita dessa vidareutvecklas inom
toretaget. Platschefer och servicechefer pd destinationerna har tidigare arbetat manga ar inom

Ving som “frontline” personal och har dirfor stor kunskap och erfarenhet.

4.3 Kundorientering
Respondenterna fick svara pa hur de arbetar gentemot kunder. Hur de verkar f6r att tillgodose

kundens behov och 6nskemal.

4.3.1 Butikschef/Siljare

I butiken strivar de efter att kunden som kommer in i butiken ska vara i fokus och personalen
ska bemota denne pa bista mojliga sitt. Malet, menar butikschefen, ar att alla kunder som limnar
butiken ska vara néjda. Butikschefen berittar att en stor del av Vings kunder bokar idag sina
resor via Vings hemsida eller 6ver telefon istallet for i1 butik, vilket dr en orsakerna till att det
kommer att startas ett “callcenter” pa huvudkontoret. Pa grund av detta kommer flera butiker
runt om 1 landet att stingas. Pa sa sitt kommer Ving kunna erbjuda kunden specialiserad kunskap
och snabbare service. I praktiken ser det ut sd att exempelvis en siljare sakkunnig pa golfresor tar

emot samtalen fran kunder som dr intresserade av att kpa golfresor och sa vidare.

4.3.2 Stillforetradande Kund och siljservice

Pa KSS hanteras som tidigare namnts reklamationer. Stéillforetridande berittar att det arbetar sju
till atta personer dir. Sex personer arbetar med att besvara kunders olika synpunkter. Syftet ar att
ta hand om de synpunkter som kunden kommer med dels f6r att géra kunden néjd och for att
kunna gora forbattringar. Feedbacken de far fran kunderna dr bade positiv och negativ. KSS
arbetar ut mot kunden och ersitter denne om han eller hon far ritt i sin reklamation och ser till
att eventuellt fa forindring i en katalog eller hemsida. Pa KSS anser man att kundens synpunkter
ar virdefulla for foretaget och dess utveckling. Vidare berittar stillforetridande chef pa KSS att
det 1 oktober 2006 startades ett tvaarigt projekt, “framtidens kundservice”. Syftet med projektet
ar att involvera KSS i resesiljarnas och resmalsguidernas utbildning. En uppgift blir att fa fram
och ge information till dessa om hur kunderna vill bli bemétta. Kunden ser annorlunda ut och
stiller hogre krav dn tidigare och det dr centralt att folja med 1 den snabba utvecklingen for att
kunna tillgodose kundens behov. Malet ar att hoja siljarna kompetens samtidigt som arbetet blir

mer kundorienterat.
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4.3.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services

Enkiterna som kunderna fyller i dr en viktig mittstock f6r hur de har upplevt produkten,
kvalitetsansvarig pa MYS berittar hur de hanterar dessa frageformulir. Pa varje hotell och resmal
delas frageformulir ut till resendrerna, denna information sammanstills och analyseras sedan pa
MYS. I enkiterna far gisterna svara pa fragor dar skalan gir fran 0 -missndjd till 5 -mycket n6jd.
Man siktar att na siffermalet 3,8 som ett sa kallat "Quality-tal”, (QQ-tal). Matskalan visar inte hur
stor del av gisterna som var néjda med produkten utan istallet anvinds de f6r att miéta graden av
missnojdhet. Kvalitetsansvarig anser att detta dr ett bittre sitt att behandla informationen pa.
Frigorna som stills miter bland annat upplevd kompetens hos personalen (pa resmilet och
hemma), personalens attityd, valuta f6r pengarna, hotellet och vider. Ett médl med Q-talen ir att

ge ratt kvalitet efter kundens 6nskningar och inte hogsta mojliga kvalitet.

Kvalitetsansvarig pa MYS sammanstiller och skriver en ”Quality Report” tva ganger per sisong.
Den bestar till stor del av diagram 6ver sammanstillningen och resultaten av frageformuliren.
Diagrammen representerar flera olika nivaer, detta for att tydligt kunna analysera den information
som kommer in. (All information dr inte heller visentlig for alla, utan kan anpassas for det syfte
den har och den som anvinder den.) Bland annat dr de presenterade pa landsniva eller
varumirkesniva, sisom Ving och Spies, resmalsniva, eller hotellniva. Anledningen till varfér man
gOr sa dr bland annat att det finns kulturella skillnader mellan de linder som My Travel har
verksambhet i vilket gor det intressant att se hur de olika nationaliteterna svarar. Informationen ar
viktig eftersom de olika nationaliteterna har annorlunda behov och férvintningar. Vidare

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

Kvalitetsansvarig fortsitter med att berdtta om intranitet dir det finns nyproducerade rapporter
och diagram 6ver varje hotell men dven rapporter fran forra aret. Resultatet och Q-talen kan
variera ganska kraftigt mellan olika hotell, vilket kan vara intressant f6r kontraktorer, platschefer
och guider. Exempelvis kan platschefen pa ett resmal se hur olika hotell ligger till, antingen 1
jamforelse med andra hotell eller med de egna siffrorna frin veckan innan. Denne kan da
anvinda Q-talen som en form av feedback till de olika hotellen. Virdena fis fram genom
frageformuliren ger en klar bild 6ver vad som sker pa destinationen eller resmalet. Pa sa sitt
klargor det tydligt om det finns ndgot som maste forbattras och atgiardas. Quality reports visar
saledes hur kunden uppfattat produkten och vad som maste atgirdas sa att kundens

torvantningar uppfylls pa bittre sitt.

28



4.4 Engagerat ledarskap/kommunikation
Vi fragade respondenterna hur de upplever ledarskapet 1 organisationen. De fick dven svara pa

hur de anser att kommunikationen i fGretaget fungerar.

4.4.1 Butikschef/Siljare

Butikschefen anpassar sin ledarskapsstil efter de radande omstindigheterna och uppmuntrar
siljarna att ta mycket eget ansvar i det dagliga arbetet. Sin egen tid planerar butikschefen sjilv och
har stort sjalvstindigt ansvar. Butikscheferna har modten med varandra och gir pa olika
“workshops”. De har dven varit pa ledarskapsutbildningar for att utveckla sitt arbete.
Butikschefen har som tidigare nimnts mycket sjilvstindigt arbete men om det dr nagot hon

undrar 6ver sa finns det all mojlighet att kontakta chefen dd vanligast via e-mail eller telefon.

Siljarna anser att de blir informerade om vad som hinder i foretaget. Detta sker frimst pa
intranitet, via e-mail och fran butikschefen. De tycker att kommunikationen fungerar sa diar och

att de inte alltid far informationen vid ritt tidpunkt.

4.4.2 Stillforetradande Kudn och siljservice

Stallféretradande berittar att KKSS far sina direktiv fran ledningen och att organisationen ofta ar
under forindring, men att det inte paverkar det dagliga arbetet i stor utstrickning. Pa KSS
kommuniceras det mycket med tanke pa den roll avdelningen har. Som tidigare diskuterats har
KSS kontakt med bade kunder, via email, telefon eller brev. Genom VITS har man dven mycket

utbyte och kommunikation med personal pa resmalen.

4.4.3Kvalitetsansvarig My Travel Services

I och med den mycket utspridda organisation som My Travel och Ving ingar i poingterar
kvalitetsansvarig just intranitet som ett viktigt forum for information. Q-talen dr ett sitt att fa
aterkoppling pa hur arbetet gar och till vilken grad mélen uppnatts. Information om Q-talen fo6r

telefonenkiterna angiende en siljares kompetens finns ocksa att finna pa intranitet.

4.5 Forebyggande atgirder/Snabbare atgirder

Vi fragade respondenterna vilka férebyggande atgirder som finns for att kvalitetssidkra arbetet.
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4.5.1 Butikschef/Siljare

Att vara uppdaterad och vilinformerad poingterar butikschefen vara grundliggande for att halla
god kvalitet. Det hojer chansen for att kunden ska limna butiken néjd. De smagrupper som
tidigare namnts dr dven de en del som ger forbittring och kvalitetssidkring. ”Callcentret” ar ett

annat.

4.5.2 Stillforetradande Kund och siljservice

Stillforetraidande pa KSS menar att de stindiga omorganisationerna pa foretaget ar en del i de
atgirder som anvinds for att prova vad som fungerar. Idag ligger KSS under avdelningen
”Human Resources”, men har tidigare tillhort andra avdelningar. Tanken édr att KSS i framtiden
ska var mer deltagande i utvecklingsprocessen av produkterna och dirigenom skapa produkter

som battre och snabbare moter kundernas onskemal.

4.5.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services

Till MYS inrapporteras och vidarebefordras information genom intranitet. Detta dr ett
instrument for att uppticka och forebygga fel 1 tid. Rutiner ar en viktig del i
kvalitetssakringsarbetet. Kvalitets rapporterna dr underlag for framtida arbete och utveckling. De
kan vara orsaken till att man sdger upp samarbetet med vissa hotell som inte foljer sin del av
kontrakteringen. Nir resultaten dr under forvintan forséker man bryta ner dem 1 bitar och
forsoker se vad det dr som egentligen orsakar ett otillfredsstillande Q-tal. Kvalitetsansvarig
betonar vikten 1 att inte stirra sig blind pa ett Q-tal eftersom det dr mycket som viger in,
exempelvis tid pa sdsongen och vidret pa destinationen. Stindig uppdatering dr dirmed mycket
viktigt i arbetet med att ge kunden korrekt information och riktiga uppgifter om den produkt de
koper. En annan férebyggande atgird dr det botessystem som finns for dem som inte gor det
som kontrakterats eller bryter mot Gverenskommelser. Respondenten dr dven sikerhetsansvarig

och beskriver att det finns en vil utarbetad sikerhetsplan som anvinds vid krissituationer.

4.6. Forbittringsvilja

Vi frigade respondenterna hur man arbetar for att stindigt forbittra och utveckla verksamheten.

4.6.1 Butiksansvarig/Siljare
Butikschefen understryker det viktiga 1 att alltid utvecklas och forbittra sitt arbete. Da dr det
viktigt att ha kunskap om vad som gors bra i butiken, vad som kan gdras bittre och vilka

utvecklingsmojligheter det finns. Varje torsdag har man i butiken ett 30 minuter langt
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morgonmote och i slutet av manaden ett tva timmar langt méte dir det viktigaste tas upp. Fokus
ligger pa vad som kan forbittras i det dagliga praktiska arbetet. Alla i butiken sitter dven i
telefonmoten dir varje butik far diskutera hur arbetet gar. Da édr samtliga siljare inom en region
uppkopplade och har méjlighet att dela med sig av information och erfarenheter till varandra.
Vidare sdger butikschefen att feedbacken fran frageformuliren ocksé ér av vikt vid forbittringen
av arbetsinsatsen. Alla har ett ansvar att informera om nagot inte stimmer, exempelvis om en
siljare hittat ett fel i katalogen. Aterigen 4r det viktigt att vara ett stod for siljarna si att de
motiveras till att lara sig och ta till sig ny information. De dr ofta under tidspress nar det giller att
hinna uppdatera sig pa all ny information och det gor att man 1 butiken diskuterar mycket hur
arbetet ska kunna effektiviseras sia att personalen hinner med. Butikschefen menar att
forindringarna idag handlar om att de olika avdelningarna ska komma nirmare varandra, for att

kunna fa battre forstielse.

4.6.2 Stillforetradande Kund och siljservice

KSS dr som nimnt den avdelning som idr direkt kopplad till de upplevelser kunden har av
produkten. KSS anvinder sig av ett reklamationssystem dar man har olika kategorier for att
klassificera de olika synpunkter och reklamationer som inkommer. Varje specifik detalj far ett
visst nummer, en kod, som kopplas till en viss grupp. Pa sa sitt kan de foéra precis och detaljerad
statistik och pa ett effektivare sitt f6lja upp hur problemet har uppkommit och vidare behandlas.
Aterigen kan man koppla de minga omorganisationer pi Ving ftill férindrings och
utvecklingsarbetet. Stillforetridande menar att Ving prévar nya organisationsstrukturer for att

anpassa sig efter marknaden.

4.6.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services

Kvalitetsansvarig beskriver den process som sker vid en kontraktering som en stindigt pagaende
process. Den information som MYS forser Ving med dr under stindig uppdatering. Nya
destinationers information blir alltid lite bittre efter att nagra har varit och bott pa resmalet.

Han berittar att Quality reports gor verksamheten 6verskadlig men de dr ocksa ett underlag for
utveckling och férindring. I praktiken kan det vara ett nytt hotell som inte riktigt har forstitt vad
deras gister forvintar sig. Vidare menar kvalitetsansvarig att guiderna har ett eget ansvar att
komma pa hur de ska gora saker bittre. De far dock feedback och stdd. Ett sitt for guiderna att
ta ”feedback” dr att titta pa gamla Quality reports. Dirtill 4r intrandtet en viktig informationskalla

for de som arbetar pa resmalen.
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4.7 Lira av andra
En viktig friga i undersokningen ar huruvida Ving lir sig av andra, dels fran kunder och anstillda

men aven fran tex. SIQ.

4.7.1 Butikschef/ Siljare

For att kunna utvecklas 1 sitt arbete menar butikschefen att input fran andra ar viktigt, da genom
att praktisera pd en annan avdelning, kundkontakt och studierapporter. I lirandeprocessen ir
morgonmoéten och telefonmoten viktiga. De ger mojligheter att fa ta del av andras erfarenheter.
Siljarna menar att mycket av feedbacken kommer frin medarbetare, coach och kunder. Viktigast
i liroprocessen dr dock deras egna ansvar att s6ka och ta till sig ny information, vilket ibland kan

vara svart da de arbetar under tidspress.

4.7.2 Stillforetradande Kund och siljservice
Stillféretridande chef pa KSS menar att dven hir aterkopplas till syftet med avdelningen, att ta
tillvara pa kundernas synpunkter. Hon menar att det ér fran dem som viktig information om hur

Ving ska vidareutveckla sitt arbete kommer ifran.

4.7.3 Kvalitetsansvarig My Travel Services

Kvalitetsansvarig pa MYS resonerar att mycket viktig information kommer frin kunden och
denne ir saledes en betydelsefull del i kvalitetssikringsarbetet. Han har begrinsat fortroende for
kvalitetscertifieringar som exempelvis ISO. Han menar att dessa dr dokumentations och
manualbaserade och bygger pa ett eget system. Vilket inte i sig medfor bittre kvalitet utan ar
snarare ett bevis for att foretaget tillimpar ISO standarder och riktlinjer. Han har tittat pa olika

system men har funnit att dessa inte har hallit mattet for att applicera pa Ving.
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5. Analys

I detta avsnitt analyseras de variabler som presenterades i den teoretiska referensramen. Utifran

dessa kommer det empiriska resultatet att belysas och diskuteras.

5.1 Kompetensutveckling
Enligt S1Q:s modell dr de anstilldas samlade kompetens avgirande for organisationens framgang och

konkurrenskraft. Kompetens bir tillfiras si att det stirker bade individen och organisationen”.

Ving utbildar blivande siljare och resmalsguider nir de borjar pa foretaget. For dem som redan
arbetar inom foretaget finns mojligheten till vidareutveckling inom organisationen. Ving
rekryterar i stor utstrickning internt och utnyttjar pa sa sitt personalens erfarenheter. De erbjuder

7).

bland annat ”workshops”, seminarium och produktdagar. Detta visar pa att Ving satsar pd
utbildning och kompetensutveckling for sin personal vilket 4dr 1 linje med vad SIQ
rekommenderar. Ovanpa detta genomsyras fOretaget av egen ansvar for lirande vilket enligt
Argyles teori om “double-loop learning” ir en nédvindighet £6r att utvecklas. Sdljarna anser dock
att siljutbildningarna erbjuds alltfor sillan. Eget ansvar kraver tid och motivation. Motivation och

stod kommer fran cheferna men tiden ar en bristvara. Ving arbetar siledes som SIQ modellen

pévisar, men tidsbristen gor det svarare for siljare att ta in all ny information.

5.2 Forbittringsvilja
Bdde SIQ:s modell och TOM foresprikar att for att vara konkurrenskraftig krévs forbattringar och fornyelse av
foretagets olika delar. Det ska ske metodiskt och genomsyra hela organisationen. Det ska finnas en kultur som

stimulerar till stindigt Lirande och kreativitet”.

I butiken stravas det efter att stindigt forbittra det dagliga arbetet. Genom dterkommande méten
i butik och genom att anvinda sig av smégrupper utbyter personalen information och tar del av
varandras erfarenheter 1 syfte att forbittra kunskap och rutiner. Det sker saledes en hel del
horisontell internkommunikation mellan avdelningar och personal som har liknande uppgifter
vilket enligt Jakobsen och Thorsvik fraimjar férstiaelse och motverkar missforstand. Butikschefen
stottar sin personal och motiverar dessa att ta eget ansvar, personalen uppmuntrar dven varandra
att utféra ett bra arbete. TQM poingterar vikten i att ledare uppmuntrar forbittringsarbete

samtidigt som alla 1 organisationen aktivt maste arbeta for att fa till forandringar till det bittre.
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Reklamationssystemet som KSS arbetar med ger feedback till foretaget sa att de kan hitta
problemen dir det behévs forbittring eller forindring. Ett annat underlag till forbattringar dr
kvalitetsrapporterna som visar kundernas synpunkter. Feedback frain medarbetare och kunder ar
alltsda  viktiga komponenter 1 Vings arbete med kvalitetssikring. Vidare sker manga
omorganisationer inom foretaget, da de stindigt forsoker se nya 16sningar och moéjligheter for

verksamheten. Aven detta ir komponenter som SIQ Iyfter fram som viktiga for kvalitet.

5.3 Delaktighet/Samverkan

S1Q:s modell menar att om en organisation ska vara framgangsrik behivs samverkan mellan olika delar i
organisationen. Att genom samverkan ta tillvara pa kompetenser och erfarenbeter hos medarbetare, kunder,
leverantorer med flera dr viktigt. 1V arje medarbetare bir kdnna att de bar fortroende att utfora och utveckla sina
arbetsuppgifter. Var och en maste darfor se sin roll i helbeten, ha Rlara mail och de medel som krivs samt

kunskap om de resultat som ska uppnas”.

Samtliga respondenter anser att Ving har tydliga mal och visioner gillande kvalitetssikring.
Foretaget har 1 den aspekten lyckats val med att formedla dessa. Bokningssystemet, VITS, ir en
viktig komponent nir det giller samverkan. Likasa kvalitetsrapporterna som kunderna far fylla i
nir de limnar resmalet. Mycket av samverkan handlar enligt kommunikationsteorin om att kunna
kommunicera pa ett effektivt sitt. Det ska vara latt att hitta, ta del av och dela med sig av relevant
information. Sitt frimsta verktyg for samverkan har Ving i sitt intranit. Genom detta finns det
mojlighet for personal pa olika avdelningar, men dven 1 olika virldsdelar att fi och ge
information. De har ett utarbetat system for att samordna olika aktiviteter och informera
medarbetare om hur arbetet bor utféras. Intranitet tillsammans med enkiter och frageformulir
kan jimforas med det Overvakningssystem som Hatch féresprakar bor finnas 1 organisationer for
att kunna forsta sina tillkortakommanden och utvecklas. Nackdelen ligger enligt
kommunikationsteorin i att olika kommunikationskanaler ir olika effektiva att kommunicera rik
information igenom. Intranitet ir en skriftlig kontakt och har saledes inte samma paverkan som
en muntlig kanal har. Detta medfér att det kan vara svirare att tolka informationen pa ritt sitt.
Eftersom Ving ir ett stort och komplext tjansteforetag, utspritt pa manga olika platser med
manga olika underleverantorer dar det viktigt att samverka och anvinda sig av en tydlig och

effektiv kommunikationskanal.
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5.4 Engagerat ledarskap
Ett aktivt, personligt och synligt engagemang fran varje ledare dr enligt SIQ betydelsefullt for att kunna skapa en
kultur som sitter kunden i fokus. Ledaren ska ange riktlinjer for verksambeten, ta till vara pa potentialen i

individers olikheter och likheter och definiera och folja upp mdlen genom dialog”.

Butiken far tydligt uppsatta mal fran 6verordnade och de genomsyrar det dagliga arbetet. Nir det
galler butikschefen idr hon flexibel i sin ledarskapsstil och anpassar den till radande
omstindigheter. Siljarna far feedback pa sina prestationer, dels genom skriftliga rapporter men
dven genom utvecklingssamtal. Att siljarnas insatser mats pd olika sitt kan leda till ett starkare
engagemang i arbetet. I och med det nya callcentret skapas det en mojligheten for anstillda att
kunna specialisera sig pa ett omrade och ta till vara pa sin starka sida. For kunden leder detta dven
till béttre service. For att utveckla sitt ledarskap far butikschefen ga pa ledarskapsutbildning.
Sammantaget ir detta i linje med bade TQM som foresprakar en aktiv ledningen och SIQ modell

som poangterar vikten av ett tydligt och engagerat ledarskap.

5.5 Snabbare reaktioner
"I alla verksambeter dr fortare svarstider, kortare ledtider och snabbare reaktioner pa kundernas behov av
avgirande betydelse. Det giller savdl for utveckling, produktion och leverans av varor och tianster, som for

administrativa processer.” — Institutet fir kvalitetsutveckling - SIQ”.

Information som dr viktig for personalen finns littillginglic genom bokningssystemet och
intrandtet vilket innebér att de har tillgang till den information som behdvs for att ta snabba
beslut. En annan aspekt dr Vings mal att personal pa resmalen ska kunna ta beslut pa plats sa att
inte reklamationsiarenden ska beh6va ga via Sverige och kundservice. Detta innebir mindre arbete
tor foretaget och snabbare service till kunden. For att kunna reagera snabbt dr forfragningar frin
personalen pa resmilen av hogsta prioritet hos KSS. Vidare har MYS en vil utarbetat
sikerhetsplan som anvinds vid krissituationer. Enligt kommunikationsteorin krivs en tydlig och
tillganglic kommunikationsplan for att effektivt kunna sitta igang krisarbetet. Detta ligger 1 linje
med hur de arbetar pa MYS och Ving. Problemet med en att samla sa mycket information pa en

plats dr att det kan bli svart att hitta den information som ir relevant.
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”Callcentret” och specialiseringen av siljarens kunskap ér ett annat sitt att snabbare och
effektivare kunna erbjuda kunden den information och kunskap som denne behéver. Som ovan

nidmnts ir detta av avgorande betydelse for att méta kundernas behov.

5.6 Faktabaserade beslut

S1Q menar att beslut midste bygga pa dokumenterade och tillforlitliga fakta. 1 arje medarbetare mdste inom sitt
arbetsomrade fa mijlighet att mita och analysera fakta av betydelse for att wpppylla sina mal och for att
tillfredstilla sina kunder”.

Siljarna arbetar efter uppsatta mal, vilka mats genom t.ex. telefonundersdkningar efter samtalet
med kunden. Uppfoljning ges till saljarna tva ganger per ar eller finns som statistik pa intranatet.
Detta ger siljarna mojlighet att forbittra sitt bemétande gentemot kunden. KSS anvinder bland
annat kundernas synpunkter som faktaunderlag vid beslut om férindring, dven

resmalspersonalens noteringar anvands.

Frageformuliren som resenidrerna far fylla i vid hemfird ar ett viktigt instrument nir det kommer
till ta beslut om férandring. Det édr harda fakta som analyseras och ger en 6versikt om vad som
maste forbittras. All information som kommer in fran kunder eller personal ir subjektiv, men pa
foretaget har man erfarenhet och har detta i atanke nir de behandlar och anvinder sig av

informationen.

5.7 Lira av andra
S1Q anser att for att kunna vidareutvecklas mdste organisationen och dess medarbetare pa alla omraden skaffa sig
ny kunskap om vad som dr mijligt att uppnd och bur detta kan uppnds. Detta krdver jamforelser med dem som

dr bést pa en viss process, oavsett vilken bransch eller sektor de tillhér”.

Den stindiga lirandeprocessen ar nagot alla respondenter talar om, eget ansvar for sitt lirande ar
grundliggande. Konkret handlar det om att ha mdjlighet att ta del av varandras erfarenheter
exempelvis 1 form av praktikplats och studieresor. De fir kontinuerligt feedback frin kunderna
som pa sa sitt bidrar med sina synpunkter till KSS. Samtliga av respondenterna anser att kunden
ar viktig att lyssna pa och lira av. Kunden ir sdledes en viktig faktor som tillfér ny kunskap till
foretaget. Detta ligger i linje med Argyles ”double-loop learning” teori som foresprakar att aktivt

ifragasitta och reflektera Over sitt arbete leder till en bittre virdering och precisering av problem.
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Enligt kvalitetssikringsansvarig arbetar foretaget inte efter SIQ:s eller ISO:s riktlinjer och
rekommendationer, dd han anser att det i sig inte medfor bittre kvalitet, vilket inte ligger i linje
med just SIQ:s rekommendationer eftersom SIQ bedomer att jamforelse ar ett sitt att kunna

utvirdera sig sjilv och utvecklas.

Siljarna upplever tidsbristen som ett hinder for att hinna halla sig uppdaterade. Att lira och ta till
sig ny information ér till stor del ett eget ansvar som ir tidskrivande. I butiken dr de medvetna
om problemet och de diskuterar eventuella l6sningar pa bland annat morgonmétena. 1
lirandeprocessen finns det en hel del inslag av muntlig kommunikation, frin butikschefer,
kolleger och kunder, men den storsta delen ar i skriftlig form, vilket enligt kommunikationsteorin
inte ar lika effektivt, sivida det inte giller sakliga fakta. Kvalitetsrapporter dr en informationsrik
killa f6r ny kunskap, dock presenteras dessa nistan enbart i skiftliga rapporter, vilket kan
innebira att det finns en risk att man missar visentlig information. Samma sak giller de skriftliga

manualer som till exempel guiderna har till sitt forfogande pa resmalen.

5.8 Forebyggande atgirder
SIQ kommenterar forebyggande dtgdrder pa foljande satt. Det dr linsamt att forebygga fel och ta bort risker i
processer, varor och fianster. Framsynthet, forutseende och planering dar nyckelord i forbéttringsarbetet dar dven

FEunder och leverantirer skall engggemxgo.

Ving arbetar med att minimera risker genom att exempelvis ha manualer f6r hur arbetet ska
utféras. Nir de kontrakterar nya hotell och underséker nya resmal dokumenteras allt i minsta
detalj, dven sjilva arbetet med att kontraktera en ny leverantor foljer en utarbetad manual. Pa
detta siatt minskas risken for eventuella kostnader som kan uppstd i samband med tex. en
reklamation. Detta betonar Demning vikten av ndr han resonerar om att foretag bor vilja sina

leverantérer noggrant och inte virdera dem efter pris.

Ett annat sitt som Ving kommer anvinda sig av for att forebygga fel dr att involvera KSS 1
utvecklingen av nya produkter. Detta eftersom de har kunskap om vad kunderna har f6r behov
och asikter. Informationen som MYS fir in fran resmalen anvinds ocksa for att uppticka och
forebygga fel. Rapporterna stodjer planeringen for framtida arbete och utveckling. TQM

foresprakar just ett kontinuerligt arbete med att vidta atgirder for att fa till forandring.
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5.9 Kundorienterat
Enligt S1Q:s modell beror en organisations lingsiktiga framgang pa dess formaga att skapa varde for dem som

den finns till for - kunderna. De externa och interna kundernas uttalade och underforstidda bebov, krav,

dnskemdl och forvintningar skall vara vigledande for organisationen, dess medarbetare och verksamber’'.

Ving arbetar med att sitta kunden i fokus, detta genom att underséka dennes behov och
onskemal till exempel genom enkiter och telefonintervjuer. De har pa sa sitt mojlighet att
anpassa sin verksamhet direfter. Vings kunder bokar i storst utstrickning sina resor via telefon
och Internet och Ving har anpassat sig efter utvecklingen, t.ex genom att 6ppna ett “callcenter”.

En stor del i Vings arbete med att lyssna pa kunden dr KSS verksamhet, dir kundernas
synpunkter behandlas. P4 KSS menar de att de inser virdet i att lyssna pa kunden och de
uppskattar nir de kommer med synpunkter. Vings arbete for att vara kundorienterade bygger inte
pa SIQ:s riktlinjer men Gverrensstimmer timligen bra med dessa dnda. Pa Ving har man verktyg
och system som samlar in och behandlar de synpunkter som kunderna kommer med, nigot som
underlittar att se de brister som finns idag och ger underlag for att kunna anpassa sig bittre efter

kundens behov.

Projektet “framtidens kundservice” dr ett annat exempel pa hur Vings verksamhet iar
kundorienterad, dar dr KSS uppgift att lira siljare och guider om vad kunden férvintar sig och
hur man ska moéta denne pa bista sitt. Det édr enligt Gronroos viktigt att kundens forvintade
kvalitet Gverensstimmer med den upplevda kvaliteten vilket personalen pa Ving arbetar efter att
astadkomma. Det dr dirfor betydelsefullt att det dr ritt information i kataloger och pa hemsidan

samt att kunden far korrekta uppgifter frain exempelvis siljaren.
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6. Slutsats och diskussion

Kvalitetsrapporterna anser vi ir ett av de viktigaste redskapen gillande kvalitetssakring, dessa ger
aterkoppling med mycket information om kunders synpunkter pa ett 6verskadligt sitt. En annan
viktig del av kvalitetssikring dr personalens kompetens och kunskap. Ving tar tillvara pa
personalens kunskaper bland annat genom att internrekrytera. En viktig del i personalens
utvecklingsprocess ligger 1 att fi feedback pa sin prestation gentemot mal och dirifran kunna
utveckla sin kompetens. Feedback kriver kommunikation till och fran personalen. Fysisk nirhet
mellan medarbetare 6kar férutsittningarna for direkt muntlig kommunikation, vilken anses vara
den mest effektiva kommunikationen. Morgonmoéten 1 kombination med indelningen i
smagrupper ger goda utvecklingsméjligheter och ar ett bra forum att kommunicera genom. Detta
galler horisontell kommunikation. Vi stiller oss dock tveksamma till om feedbacken de fir
vertikalt idag, dr tillricklig, och om den kommuniceras ut genom den mest effektiva
kommunikationskanalen? Idag ligger mycket fokus pa skriftlig kommunikation. Ett av Vings
instrument for att sprida information ér intrandtet vilket gor det moijligt att linka samman de
olika avdelningar som finns utspridda pa olika platser. Intranitet dr dven den plattform dir mest
information finns och férmedlas genom. Rik information férmedlas emellertid effektivast genom
muntlig direktkontakt. Viss information som till exempel feedback pa hur personalen uppnar sina
mal bor saledes 1 stérre utstrickning férmedlas pa detta sitt. Forfattarna dr dock medvetna om
problematiken som uppstar nir organisationen ar komplex och utspridd, vilket minskar

mojligheten till muntlig direktkontakt visentligt.

Ett annat problem som uppmirksammats ar den tidspress som siljarna arbetar under. Tidsbristen
ir en faktor som paverkar moijligheten att tillgodogéra sig ny information. Dessutom dr killan,
intrandtet, omfattande och informationsrikt, vilket kan forsvara dnnu mer. Pd Ving ir de
medvetna om detta och de forsoker hitta I6sningar. Detta dr ett problem som faktiskt gar att gora
nagonting at till skillnad fran andra anledningar som kan paverka kundens upplevelse, exempelvis
hur vidret ar under resan. Personal med god kunskap ér utan tvekan en nédvindighet for att

kvalitetssakra fOretagets tjanster.

Vi upplever att Ving arbetar med att stindig foérnya verksamheten och de anstringer sig hela
tiden for att anpassa sig till kundernas 6nskemal, vilket dr ett krav da de dr beroende av kunderna.
Ving har ett vil utarbetat system for att kunna ta till vara pa kundernas synpunkter och
virdesitter savil positiv som negativ feedback. De har flera olika metoder att ta in information
fran kunderna och har siledes en god uppfattning 6ver vad kunderna vill ha och hur de vill ha

det. Att Ving kommer att starta ett ’callcenter” dr ett sitt att lata personalen specialisera sig,
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samtidigt som de kan erbjuda kunden battre och snabbare service, vilket i sin tur kommer att leda

till en effektivare kvalitetssakring.

Undersokningen som gjorts visar att Ving har ett relativt 6verensstimmande arbetssitt vad giller
kvalitetssakring utifran SIQ:s riktlinjer. En applicering av SIQ:s modell ir saledes inte nédvindig
eftersom organisationen redan har ett fungerande kvalitetssikringsarbete betriffande att
kvalitetssakra sina produkter. Trots komplexiteten att kvalitetssakra en tjanst tycks Ving idag ha

en fungerande kvalitetssakringsplan som de framgingsrikt arbetar med.

I uppsatsen undersoks hur Ving idag arbetar med kvalitetssikring. Dagens framgangar dr dock
inte garantier for att det ska fortsitta vara sa 1 framtiden. Exempelvis ska resultatet av satsningen
pa “callcentret” bli intressant att f6lja, fOr att se om det ligger i linje med vad kunderna 6nskar.
Vidare maste betinkas att utvecklingen pekar pa att kravet att sinka kostnader kommer att 6ka
och kunderna kommer att kriva dnnu mer av Ving. Systemen for att kvalitetssikra i framtiden

maste siledes forfinas annu mer.

Det har funnits bade f6r och nackdelar med att en av foérfattarna arbetar pa Ving. Tilltridet till
respondenterna har underlittats visentligt. Férkunskapen om féretaget har varit stor och givit
bittre forstielse av vad respondenterna svarat vid intervjuerna. Nackdelen dr att objektiviteten
kan bli lidande och att férférstaelsen hindrar att se saker ur olika perspektiv. Fordelen var att den
ena forfattaren inte varit i kontakt med Ving tidigare och kunde saledes uppmirksamma saker
som visade pa partiskhet. Malet har varit att ge en sa opartisk bild av Vings kvalitetsarbete som
mojligt, vilket inte dr helt mojligt utifrin ovan nimnda orsaker och det faktum att alla bir
subjektiva bilder och férutfattade meningar. Forfattarna vill kommentera att vissa fragor som
skulle kunnat fortydliga och komplettera bilden av Vings kvalitetssikringsarbete saknas i
intervjuerna. Vidare var inte alla fraigor besvarade pa det viset som forfattarna forestallt sig. Detta
anses dock inte skada resultat eller slutsats av undersokningen eftersom det underlag som finns
idag sammantaget pekar pa det forfattarna kommit fram till. Vidare undersékning av omradet ar
viktigt for att kunna utveckla det som har kommit att bli ett viktigt konkurrensmedel for
researrangOrer, god kvalitet. Dagens kunder kriver mer och i framtida undersékning kan dven
guider pa resmalen vara av vikt att intervjua eftersom de dr i den verklighet dir stor del av den

produkt foretagen erbjuder konsumeras.
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7. Bilagor

Bilaga 1. Organisationskarta 6ver My Travel Northern Europe

| Sverige arbetar totalt 450 personer pa Ving och i utlandet arbetar cirka 350 personer.

VD
Finance My Travel Airlines
IT Resorts and Hotels
Services
Ving Sverige Ving Danmark Ving Norge Ving Finland
Forsiljning Kommunikation Planering & Ekonomi HR
200 personer 36 personer Drift 19 11

IT 100 personer 20 personer personer personer

Kélla: Margaretha Lundberg, Ving
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Bilaga 2. SIQ:s modell — Kundorienterad Verksamhetsutveckling

Modellen etablerades 1992 och ir féretradesvis ett instrument som organisationer av olika storlek
kan anvinda for att utvirdera och fornya sin verksamhet. Modellen anvinds idag av flera tusen
olika organisationer fran flera olika branscher och sambhaillssektorer 1 sitt forbattringsarbete.

Resultaten bland féretagen har enligt SIQ varit att modellen:

e Ger ledning och medarbetare en helhetsbild av den egna verksamheten.

e Skapar ett stort engagemang 1 organisationen.

e Skapar ett gemensamt sprik och tydliggér vad som menas med kundorienterad
verksamhetsutveckling och stindiga forbattringar

e Leder till forbattrat resultat

Modellens tre hérnstenar:

Systematiken - ett sitt att stilla fragor som leder till insikt

Fragor som leder framat i en upprepande spiral: Foretagen maste stilla sig sjilva fragor for att
kunna analysera sitt arbete. Systematiken 4r en process och har inget slut. Exempelvis stiller man
sig fragan och foljdfragorna: Hur gbr du for att...... I vilken omfattning gér du det? Vilket
resultat leder det till (i forhallande till malviarden)? Hur gor du for att utvirdera och forbittra det

du gor? Pa detta sitt belyses verksamheten mer genomgéende.
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Strukturen — en modell f6r vilka fragor vi ska stilla oss

En modell som visar organisationens struktur Modellen kommer att forklaras!

Organisation

analys

2. Information och

3. Strategisk
planering

1. Ledarskap

4. Medarbetarnas
utveckling

6.Verksamhet-’ 7. Kund)[ill-
ens resultat fredstéllelse

5. Verksamhetens
processer

/

Figur 5.10nganisationsstrukturen kélla: S1Q

Kulturen - grundliggande virderingar som vigleder beslut och handling

SIQs modell for Kundorienterad Verksamhetsutveckling bygger pa foljande tretton

grundliggande virderingar. Det dr en beskrivning av en samling férhédllningssitt och beteenden

som kédnnetecknar framgéangsrika organisationer. De grundliggande virderingarna vagleder beslut

och handling.
e Kundorienterat .
e Engagerat ledarskap .
e Allas delaktighet .
e Kompetens utveckling .
e Liangsiktighet .
e Sambhillsansvar .

. . 82
e Processorientering

82 www.sig.se 2006-10-20

Forebyggande atgarder
Stiandiga forbiattringar
Lira av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut

Samverkan
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Bilaga 3- resehjulet

M_D_O_K]N_ﬁ 1 Local
/ 5 “"“-.‘ 4. CHECK IN/DEPARTURE { Regional
2. INFORMATION / Local [N - -

LN

5. FLIGHT™, Regional

12. ARRIVAL AIRPORT / feqional

13, AFTER HOLIDAY /10
i+ CRM
i « CUSTOMER SERVICE |}
{4 ETC ... 6.1 ARRIVAL
b 3 HALL [ Globa

11. FLIGHT HOME / Reional

8 STAY AT DESTINATION / Local, ionel & ok
o
i s
10. TRANSFER HOME / Regiona o 8. STAY/ACCOMODATION / Loz
T T SERVICE/OFFICE / rog L\H)]J'ﬂﬁ Global s
SN - -
&

/ ,
[ bye byel |
N,

CRUISE / Globa

EXCURSION / Regional HOTEL / Loca

Kélla: Margaretha Lundberg, Ving
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Bilaga 4. Intervjumall.

Kort beskrivning av de personer vi intervjuat pa Ving:

Butikschef - borjade som siljare och har idag avancerat till att vara butikschef f6r Vingbutiken
pa Sveavigen i Stockholm.

Stillféretridande chef pa kund och service (KSS) - dir man hanterar kundernas synpunkter,
tex. reklamationer.

Kvalitet/Sikerhetsansvarig pa My Travel Services — ansvarig for kvalitet och sikerhetsarbetet
pa My Travel.

Fyra stycken siljare i Vingbutiken pa Sveavigen - siljer resor till kunder i1 butiken och Gver
telefon.

Vi borjade med att beritta vilka vi ar, vart syfte med uppsatsen och hur vi definierar
kvalitetssakring. (F6r att ge alla respondenter samma definition).

Fragor till Anders Enhagen Kvalitetsansvarig My Travel

1.Vad har du f6r arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut pa din avdelning?

2.Vilken roll spelar din avdelning f6r resten av féretaget?

3. Anvinder ni er av nagra andras kvalitetssdkringsmodeller 1 ert arbete? Exempelvis SIQ eller
1SO?

4.Upplever du att Ving har tydliga mal och visioner f6r kvalitetssidkring?

5.Vilka kompetensutvecklingsméjligheter finns det pa Ving?

6.Hur jobbar du med kvalitetssakring pa din avdelning?

7.Hur jobbar ni for att tillgodose kundernas behov?

8.Hur arbetar ni for att férebygga fel sa att det blir inte blir dalig kvalitet pa era produkter?
9.Vilka kommunikationskanaler anvinder MYS f6r att sprida sin information och hur far ni in
den, frin ledning men dven andra avdelningar? (Mail, telefon, fax, direkt muntlig)

10.Hur arbetar ni for att forbittra och utveckla kvaliteten hos era produkter?

11.Vill du ligga till ndgot som du anser ér viktigt for oss att kinna till?

Fragor till Margareta Lundberg Stallféretridande chef KSS

1.Vad har du f6r arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut pa din avdelning?

2.Vilken roll spelar din avdelning f6r resten av féretaget?

3.Upplever du att Ving har tydliga mal och visioner?

4.Vilka kompetensutvecklingsmojligheter finns det pa Ving?

5.Hur arbetar du med kvalitetssikring pa din avdelning?

6.Hur arbetar ni for att tillgodose kundernas behov?

7.Hur arbetar ni f6r att f6rebygga fel sa att det blir inte blir dalig kvalitet pd era produkter?
8.Vilka kommunikationskanaler anvinds for att sprida information fran KSS och hur far ni
information frin andra, exempelvis ledningen? (Mail, telefon, fax, direkt muntlig)

9.Hur arbetar ni for att férbittra och utveckla kvaliteten hos era produkter?

10.Vill du ldgga till nagot som du anser ar viktigt f6r oss att kinna till?

Fragor till Yildiz Cansu Butikschef Vings butik Sveavigen
1.Vad har du f6r arbetsuppgifter och hur ser arbetet ut pa din avdelning?
2.Vilken roll spelar din avdelning for resten av foretaget?

3.Upplever du att Ving har tydliga mal och visioner?
4.Vilka kompetensutvecklingsméjligheter finns det pa Ving?
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5.Hur arbetar du med kvalitetssikring pa din avdelning?

6.Hur arbetar ni for att tillgodose kundernas behov?

7.Hur arbetar ni fOr att férebygga fel sd att det inte blir dalig kvalitet pa era produkter?

8. Hur far ni information ( kommunikationskanal) fran ledningen och hur kommunicerar ni?
9.Hur arbetar ni for att forbittra och utveckla kvaliteten hos era produkter?

10.Vill du ldgga till nagot som du anser ar viktigt f6r oss att kinna till?

Fragor till siljare Vings butik Sveavigen

1.Vad har du f6r arbetsuppgifter?

2.Vilken roll spelar din avdelning for resten av foretaget?

3.Upplever du att Ving har tydliga mal och visioner?

4.Hur jobbar du med kvalitetssikring pa din avdelning?

5.Vad har du f6r kompetensutvecklingsméjligheter?

6.Hur jobbar ni for att tillgodose kundernas behov?

7. Hur far ni information fran évriga organisationen, ex ledningen och vilken kanal anvinder ni
tor att ge information till andra inom organisationen?

8.Hur arbetar ni for att forbittra er service?

9.Vill du ldgga till ndgot som du anser ar viktigt for oss att kdnna till?
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