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Sammanfattning

Titel: Mavian eller Rica-sjal? — En analys av servicekulturen pa Malmo Aviation och Rica
Talk Hotel

Niva: Kandidatuppsats i Turismvetenskap, 15 hp

Forfattare: Edona Alija och Emma Haggblom

Handledare: Gustaf Onn

Nyckelord: Servicekultur, frontpersonal, utbildning, motivation, empowerment

Syfte: Uppsatsens syfte ar att jamféra och analysera Malmd Aviation och Rica Talk Hotels
servicekultur. Detta gors genom att utifran tre teman undersoka organisationernas satt att
arbeta med utbildning, motivation och empowerment av frontpersonal.

Metod: Uppsatsen ar en fallstudiebaserad kvalitativ undersékning som huvudsakligen tar sig
uttryck i semistrukturerade, kvalitativa intervjuer med olika personer inom de tva
organisationerna.

Teori: Den teoretiska referensramen behandlar teori inom tva block. Det forsta blocket,
organisationers betydelse for servicekvaliteten, behandlar foéretags servicekultur eller
serviceklimat samt olika managementstrategier. Block tva, personalens betydelse for
servicekvaliteten, behandlar uppsatsens tre teman; utbildning, motivation och empowerment
av frontpersonal

Resultat: Bade Malmo Aviation och Rica Talk Hotel ar foretag som lagger stort fokus pa att
utveckla och uppratthalla en god servicekultur inom organisationen. Den stora skillnaden
mellan Malmd Aviation och Rica Talk Hotel nar det galler servicekultur ar att Malmo
Aviation har en viletablerad och vélfungerande servicekultur inom foretaget, medan Rica
Talk Hotel befinner sig i en utvecklingsprocess dér de reviderar sin befintliga servicekultur.
Denna forandring gor att den nya servicekulturen dnnu inte har forankrats inom foretaget, och
darmed finns utvecklingspotential inom bade utbildning, motivation och empowerment av
frontpersonalen.



Abstract

Title: Mavian or Rica-spirit? — An analysis of the service culture at Malmé Aviation and Rica
Talk Hotel

Level: Bachelor thesis in Tourism studies, 15 credits

Authors: Edona Alija and Emma Héggblom

Supervisor: Gustaf Onn

Keywords: Service culture, frontline employees, training, motivation, empowerment

Purpose: The purpose of this thesis is to compare and analyze Malmd Aviation and Rica Talk
Hotel's service culture. This is done by examining three themes, the organizations ways of
working with training, motivation and empowerment of frontline employees.

Method: The essay is a case study-based qualitative research which mainly focuses on semi-
structured, qualitative interviews with various people within the two organizations.

Theory: The theoretical framework considers theory within two sections. The first section,
the organizations importance in service quality, focuses on service culture or service climate
and different management strategies. Section two, the employees’ importance in service
quality, focuses on three themes: training, motivation and empowerment of frontline
employees

Results: Both Malmd Aviation and Rica Talk Hotel are companies that put great emphasis on
developing and maintaining a quality service culture within the organization. The main
difference between Malmgd Aviation and Rica Talk Hotel in service culture is that Malmg
Aviation has a well established and well functioning service culture within the company,
while Rica Talk Hotel is in the middle of a development process where they are reviewing
their existing service culture. The new service culture has not yet been established in the
company, and therefore there is a great development potential within education, motivation
and empowerment of frontline employees.
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1. Inledning

| uppsatsens inledande kapitel beskrivs bakgrunden till uppsatsens undersokningsomrade.
Darefter redogdrs for studiens syfte samt en mer preciserad beskrivning av
undersokningsomradet. Det mer 6vergripande syftet definieras och preciseras ytterligare
genom de fragestallningar studien kommer att utga ifran. I foljande stycken definieras viktiga
begrepp, redogors for vilka avgransningar vi tagit hansyn till samt beskriver uppsatsens
disposition i korthet.

1.1 Bakgrund och problemdiskussion

Turismnéringen i Sverige ar en standigt vaxande industri som bidrar till en god ekonomi och
en Okad sysselsattning inom landet. (Tillvaxtverket, 2010) Detta har uppmérksammats genom
att Okat intresse under senare ar har riktats mot turismindustrin och den har erkants som en
viktig del av serviceekonomin. (Reisinger, 2006 s.1) Ett satt for foretag att positionera sig pa
den véaxande marknaden och darmed Oka sin konkurrenskraft ar att erbjuda sina kunder
extraordindra upplevelser. Kundupplevelser definieras som kundens direkta erfarenhet av
serviceprocessen, och handlar om hur kunden blir behandlad av serviceforetaget. Detta
inkluderar kundens personliga interaktion med organisationen, dess kundbemétande personal,
teknologi och faciliteter. (Johnston & Clark, 2008, s.8)

Det ar inom forskningen kant att ett foretags personal i stor utstrackning bidrar till kundens
upplevda servicekvalitet. Speciellt foretagets frontpersonal &r av stor vikt, da det ar
frontpersonalen som i slutdndan levererar servicen till kunden, och déarmed blir servicen och
kundens syn pa organisationen (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.354: Johnston och Clark,
2008, s.237). Men det racker inte med frontpersonalen for att ett foretag ska lyckas med att
leverera en hog servicekvalitet, foretagets ledning ar ocksa av stor vikt. Lee-Ross menar att
“Service quality stands or falls by the outcome of the service encounter. Excellence can only
be achieved by commitment starting at the top of the organization and being translated by
managers providing leadership by example.” (Lee-Ross, 2001 s. 93) Aven Schlagel & Wuest
(2001) anser att en stor del av ledningens roll ndr det kommer till gastservice ligger i
utvecklingen av en serviceorienterad personal, och att chefernas formaga att anstélla, utbilda,
motivera och bel6na serviceorienterad personal i stor utstrackning paverkar organisationens
formaga att tillhandahalla en hog servicekvalitet. (Schlagel & Wuest, 2001 s. 63)

Det ar fran dessa utgangspunkter uppsatsen har sin borjan. Finns det en vag for att uppna en
hog servicekvalitet och arbetar de pa samma satt inom olika turistiska organisationer trots
olika karnverksamhet? Den har uppsatsen inriktar sig pa hur foretag i tva olika turistiska



branscher arbetar med sin frontpersonal for att skapa en bra servicekultur inom organisationen
och i slutdndan leverera en hog servicekvalitet till kunden.

1.2 Syfte

Uppsatsens syfte &ar att jamfora och analysera Malmé Aviation och Rica Talk Hotels
servicekultur. Detta gors genom att utifran tre teman undersoka organisationernas sétt att
arbeta med utbildning, motivation och empowerment av frontpersonal.

1.3 Fragestéallningar
De fragestallningar vi utgar ifran for att kunna uppfylla vart syfte ar:
e Hur utbildar organisationerna sin frontpersonal for att uppna hogsta servicekvalitet?

e Hur motiverar organisationerna sin frontpersonal for att leverera basta mojliga
service?

e | vilken utstrackning har frontpersonalen mgjlighet att sjalva fatta beslut i motet med
kunden?

1.4 Avgransningar och fokus

Uppsatsen kommer att avgransas till tva turistiska organisationer, Malmo Aviation och Rica
Hotels. Storsta delen av undersokningen kommer att genomféras pa Malmo Aviations
placeringsort p& Bromma Flygplats samt Rica Talk Hotel i Alvsjo, men dven personer fran
organisationsledningsniva kommer att vara delaktiga i undersékningen. Vi kommer inte att
titta narmare pa organisationernas olika karnverksamheter, utan endast fokusera pa
servicekulturerna.

Undersokningen kommer att koncentreras kring tre teman; utbildning, motivation och
empowerment av frontpersonal och hur organisationerna arbetar med detta. Fokus kommer att
ligga pa foretagens ledning och frontpersonal och hur de uppfattar servicekulturen inom
foretaget. Hur kunderna uppfattar foretagens servicekultur dr ocksa en viktig del inom service,
men pa grund av den begransade tidsramen har vi valt att lyfta ur den delen ur
undersokningen.



1.5 Definitioner

1.5.1 Empowerment

Empowerment ses vanligen som en satt for foretag att involvera personalen. Detta &r ett satt
for ledningen att 0ka personalens engagemang och bidragande till organisationen. (Wilkinson,
1998) Med empowerment menas dven att ge anstéllda vilja, formaga, verktyg och befogenhet
att serva kunden. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.371) Motsvarande uttryck for
empowerment saknas i svenskan och darfér kommer det engelska begreppet att anvéndas
genom hela uppsatsen.

1.5.2 Frontpersonal

Frontpersonal ar den del av ett foretags personal som kommer i direkt kontakt med kunden.
Frontpersonalen representerar i manga fall hela organisationen, och service bottnar i manga
fall i frontpersonalens skicklighet, formaga och kunskap. (Johnston & Clark, 2008 s. 236-237)

1.6 Uppsatsens disposition

Inledning: | uppsatsens inledande kapitel beskrivs bakgrunden till uppsatsens
undersokningsomrade. Dérefter redogors for studiens syfte samt en mer preciserad
beskrivning av undersokningsomradet. Det mer 6vergripande syftet definieras och preciseras
ytterligare genom de fragestallningar studien kommer att utgd ifran. | foljande stycken
definieras viktiga begrepp, redogors for vilka avgransningar vi tagit hansyn till samt beskriver
uppsatsens disposition i korthet.

Metod: | detta kapitel redogérs for de metoder och tillvidgagangssatt som anvants i
insamlingen och tolkningen av studiens empiri. Har motiveras och redogdrs aven for det urval
som gjorts och det dvergripande forfarandet av datainsamlingen. Slutligen presenteras metod-
och kallkritik.

Teoretisk referensram: | foljande kapitel redogors for de teoretiska utgangspunkter som ligger
till grund for undersokningen. De begrepp som anvénds och deras funktion inom relevanta
forskningsomraden beskrivs och forklaras. Den teoretiska referensramen kommer senare att
kopplas till det empiriska materialet i analysen.

Organisationsbeskrivningar: Har foljer en beskrivning av de infér undersokningen utvalda
organisationerna. Detta for att skapa en forstaelse for deras verksamhetsomraden och ge en
bild av foretagens olika inriktningar.

Empiri: | detta kapitel redovisas en sammanfattad version av de intervjuer som utforts med
personal fran de tva utvalda organisationerna. Empirin utgar dven den fran de tre teman som
undersokningen bygger pa; utbildning, motivation och empowerment av frontpersonal.



Analys: | analysen kopplas de empiriska resultaten samman med den teoretiska referensram
som presenterats i ett tidigare kapitel och forfattarnas egna reflektioner och tankegangar
framfors. Det ar framforallt i detta kapitel som undersokningens fragestallningar besvaras.

Resultat: | detta kapitel redovisas undersokningens resultat och slutsatser baserade pa
analysen av det empiriska och teoretiska materialet. Undersokningens fragestallningar
besvaras &dven Kkortfattat. Vidare redovisas dven kunskapsbidrag och férslag till fortsatt
forskning.

En modell 6ver uppsatsens disposition presenteras i figur 1.

—— Org. Ledning

Malmo Aviation Lokal chef —

| :
Frontpersonal Servicekultur:

Utbildning
e

Motivation

Org. Ledning
Lokal chef ~

Empowerment

Frontpersonal

Figur 1. Uppsatsens disposition och upplagg
Kélla: Egen konstruktion



2. Metod

| detta kapitel redogors for de metoder och tillvagagangssatt som anvéants i insamlingen och
tolkningen av studiens empiri. Har motiveras och redogors aven for det urval som gjorts och
det 6vergripande forfarandet av datainsamlingen. Slutligen presenteras metod- och kallkritik.

2.1 En kvalitativ, induktiv forskningsmetod

Till denna undersokning har vi valt att utgd ifran en kvalitativ forskningsansats som
huvudsakligen tar sig uttryck i kvalitativa intervjuer och utgar fran tre teman; utbildning,
motivation och empowerment. Anledningen till att vi som forfattare av denna uppsats anser
en kvalitativ ansats mer gynnsam an en kvantitativ motiveras av uppsatsens syfte som
forsoker na en forstdelse av dessa tva organisationer och pa det sétt de arbetar med sin
frontpersonal. Detta stods av Hartman som menar att “kvalitativa undersdkningar
karaktariseras av att man forsoker na forstaelse for livsvarlden hos en individ eller en grupp
individer” (Hartman, 2004 s.273). Den kvalitativa forskningsmetoden skiljer sig fran den
kvantitativa genom att istéllet for att fokusera pa generaliseringar och strukturerad forskning,
kannetecknas den kvalitativa forskningsmetoden av en forstaelse av den sociala verkligheten
och en ostrukturerad forskning for att komma fram till aktérernas inneborder. | en kvalitativ
forskningsstrategi ligger tonvikten oftare pa ord an kvantifiering vid insamlingen och analys
av data. (Bryman, 2011) Aven detta ligger val i linje med syftet for denna uppsats da vi vill
skapa en forstaelse for de utvalda foretagens servicekulturer.

Vi har i undersokningen dven anvént oss av ett interaktivt induktivt satt att forhalla oss till
sambandet mellan teori och empiri, vilket innebdr att forskningsprocessen styrs under tiden
undersokningen genomfors. (Hartman, 2004 s.290) Detta betyder for undersokningen att
genom omvéxlande planering, datainsamling, analys som leder till nya idéer samt ny
planering kommer vi att kunna fokusera pa det som upptacks vara viktigt, utan att samla pa
0ss mangder med icke relevant data. Hartman menar att genom detta fors ett deduktivt
moment in i undersokningen “eftersom man ur teoretiska idéer harleder vad man skall fraga
om eller observera, och vilket urval man skall géra” (Hartman, 2004 s.289)

Vara tre teman utbildning, motivation och empowerment ar utvalda for att pa ett foredelaktigt
satt kunna besvara vart syfte att analysera foretagens servicekultur. Utbildning, motivation
och empowerment &r aven valanvanda begrepp i forskningslitteraturen inom vart valda amne.
Med hjalp av dessa tre teman far vi en dvergripande bild av servicekulturen inom respektive
foretag.
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2.2 Fallstudier

For detta andamal har vi valt att lagga upp var forskning inom ramen for fallstudier. Detta
innebar att “ett eller flera fall fran verkliga livet anvands som empiriskt underlag for
forskning ”(Gummesson, 2004, s.116). | fallstudiebaserad forskning forsoker forskaren
antingen dra generella slutsatser fran ett begransat antal fall, eller dra specifika slutsatser
gallande ett speciellt fall utifran intresse av det specifika fallet. Fallstudier ger &ven mojlighet
till en holistisk syn pa processer (Gummesson, 2000). | denna studie har vi valt att studera tva
utvalda fall och kommer darfor att dra slutsatser utifran dessa tva.

2.3 Semistrukturerade intervjuer

Undersokning kommer att baseras pa semistrukturerade intervjuer med utvalda personer fran
de bada organisationerna. Semistrukturerade intervjuer ar en typ av kvalitativ intervju dar
malet ar att uppnd en flexibel intervjuprocess dar intervjupersonerna har frihet att utforma
svaren pa sitt eget satt (Bryman, 2011 s.415). Var underokning kretsar kring ett relativt
specifikt amne vilket gor att vi valt semistrukturerade intervjuer. Detta stdds av Bryman
(2011) som menar att semistrukturerade intervjuer vanligen véljs nér forskaren inleder sin
studie med relativt tydligt fokus, for att forskaren ska kunna ta sig an specifika
fragestéllningar. Bryman menar aven att denna typ av kvalitativ intervju ar lamplig nar en
undersokning innehaller flera fall, for att jamforelser mellan dessa ska vara maéjlig. (Bryman,
2011)

2.4 Tillvagagangssatt och urval

| fallstudierna anvands malstyrda urval, vilket innebér att fallen &r utvalda pa ett strategiskt
satt for att vara sa relevanta som mojligt for de forskningsfragor som soks svar pa. Vid
malstyrda urval véljs personer och organisationer ut for att skapa en sa bra forstaelse av ett
socialt fenomen som mojligt. (Bryman, 2011, s. 392) | denna hdr undersékning innebar detta
att forfragningar via e-post skickades ut till turistiska organisationer som formodades aktivt
arbeta med service och dar service var en stor del av verksamheten. | den forsta kontakten
beskrevs undersokningens tema Overgripande for att se vilket intresse som fanns hos de
tillfragade foretagen. De foretag som hade intresse av att delta skickades sedan en mer utforlig
beskrivning av undersokningens syfte och fragestallningar. Slutligen valdes Malmo Aviation
och Rica Talk Hotel for att de bada ar turistiska organisationer fran olika turistiska branscher
dar service anses vara en viktig faktor for foretagens framgang. Dessutom ar bada féretagen
valkanda inom sina egna verksamhetsomraden och beddmdes ha en utvecklad intern
servicekultur. Yin (2009, s.54) menar att inom fallstudier valjs fall utifran att forskaren
antingen forutspar liknande resultat, bokstavlig replikering, eller forutspar kontrasterande
resultat av forvantade anledningar, teoretisk replikering. Fallen i denna studie valdes utifran
att Malmo Aviation och Rica Talk Hotel innan undersdkningen genomfordes forutspaddes
vara tva foretag som bada arbetade med servicefragor och hade kommit langt i detta arbete.
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Liknande resultat fran dessa organisationer forutspaddes darfor kunna uppnas. Aven olika
resultat forvantades i den bemarkelsen att foretagen opererar inom olika k&rnverksamheter
och darav kan forvantas ha olika satt att arbeta med service och ha annorlunda servicekulturer.

Innan intervjuernas genomforande utarbetades semistrukturerade intervjuguider, vilka
anvandes som mallar vid intervjutillfallena. Alla intervjuer har spelats in, detta for att
minimera risken att forlora information, for att kunna aterge en trovardig bild samt for att
kunna transkribera intervjuerna i skriftlig form. Intervjuerna genomférdes med en person pa
organisationsledningsniva, en chef pa lokal niva samt tva frontpersonal fran varje utvalt fall.
Detta for att fa ledares syn pa hur foretaget har valt att arbeta med servicefragor och
servicepersonal, samt hur frontpersonalen som levererar servicen uppfattar att detta arbete
fungerar. Personerna valdes ut for att dessa ansags vara mest lampade att besvara fragorna
samt i den man vi fick tillgang till dem fran foretaget. Nar det galler frontpersonalen valdes de
ut baserat pa att de arbetade dagen for intervjutillfallena. Alla intervjuer genomfordes pa
personernas arbetsplatser. Detta gjordes for att intervjupersonerna skulle kénna sig sa trygga
som mojligt och befinna sig sa néra sin naturliga miljé som mojligt. (Trost, 2010 s. 65) En
intervju genomfardes pa grund av stort fysiskt avstand via telefon, men aven den spelades in.
Under intervjuerna efterstravades en avslappnad stamning dér intervjupersonerna hade stor
frihet att utforma svaren som de sjélva ville, vilket dven foresprakas av Bryman (2011, s. 415)
Intervjuernas langd varierade beroende pa vilken position personen hade inom féretaget.
Frontpersonalens intervjuer var 10-15 minuter langa medan &vriga intervjuer var 45-80
minuter langa. Intervjuernas langd skilde sig at i tid pa grund av att vi gick in djupare inom
varje tema med ledningen an med frontpersonalen.

2.5 Analysmetod

Vid analysen av vart empiriska material har vi utgatt ifran grundad teori som analysmetod.
Grundad teori innebar att var analysmetod &r inriktad pa teoriutveckling utifran data och har
ett iterativt synsatt, det vill sdga “att insamling och analys av data sker parallellt och i en
véixelverkan med varandra”. (Bryman, 2011 s. 513) Grundad teori ar ett tillvagagangssatt dar
empiriskt faltarbete ar en viktig faktor pa grund av att inom grundad teori bygger man upp sin
teori efter de empiriska data som insamlats. Darmed fas en ny uppfattning och infallsvinkel
efter varje undersokningsfas. (Denscombe, 2009 s.125-129) Vi har inte anvént alla de steg
och element som ingar i grundad teori, utan utgatt fran nagra av synsattets karnprocesser;
kodning, memo och att lata teoretiska idéer vaxa fram ur tillganglig data. Aven detta ar ett
vanligt tillvagagangssatt inom grundad teori. (Bryman, 2011 s. 521) Detta tillvagagangssatt
har i praktiken inneburit att kodningar och memos skrivits utifran tillganglig data for att hitta
olika begrepp, kategorier och teman i materialet. Dessa begrepp, kategorier och teman har
sedan blivit ny utgangspunkt vid insamlandet och analyserandet av ytterligare data och
teoretiskt urval. Eftersom vi dr 6ppna med vilka resultat undersokningen kommer att fa anser
vi att grundad teori ar lamplig analysmetod for var undersokning.
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2.6 Metod- och kallkritik

De tva organisationer vi har valt att studera har skiftande karnverksamhet, vilket kan ses som
ett problem. Studien fokuserar dock pa hur organisationerna levererar service genom sin
frontpersonal, vilket gar att studera &ven om organisationerna inte delar samma
karnverksamhet. Servicekvalitet &r viktigt inom i stort satt alla turistiska organisationer med
kundkontakt, dven deras olika verksamheter gor att vi inte kan gora nagra generaliseringar.
Detta &r heller inte meningen nér det kommer till kvalitativa undersokningar.

Vi har i denna undersokning valt att arbeta med en organisation fran var sin turistisk bransch.
Andra satt att gora detta pa hade kunnat vara att titta narmare pa fler organisationer inom
varje bransch, i detta fall fler hotell och flygbolag for att fa en bredare bild av hur
verkligheten ser ut. Med anledning av den begrénsade tid vi hade att genomféra denna studie
har dock detta inte varit mojligt och vi har darfor valt att titta narmare pa endast tva
organisationer. Av samma skal har vi dven begransat antalet intervjuade frontpersonal till tva
per organisation. Hade mer tid funnits hade vi &ven hér valt att intervjua ett storre antal
anstéllda inom organisationerna.

Reliabilitet, validitet och replikation ar tre av de viktigaste kriterierna for bedémning av
samhéllsvetenskapliga undersékningar menar Bryman (2011, s. 49). Vidare menar han dock
att relevansen for dessa begrepp kan diskuteras nér det handlar om kvalitativ forskning och att
vissa forfattare foresprakar att man istallet ska anvanda kriterierna tillforlitlighet och ékthet
vid kvalitativa studier. (Bryman 2011, s. 351-352) Thurén (2005 s.13) menar i sin tur att det
finns fyra kéllkritiska principer att folja. Dessa ar:

e Akthet - kallan ska vara riktig och oférfalskad

e Tidssamband - ju kortare tid mellan handelsen och kallans beréttelse om héndelsen

desto battre
e Oberoende - kallan ska kunna sta for sig sjalv
e Tendensfrihet - kéllan ska inte ha nagra intressen av att férvranga verklighetsbilden

Under arbetets gang har vi forsokt att géra undersokning sa tillforlitlig och dkta som mojligt.
Vi har dock identifierat ndgra metodologiska svagheter i uppsatsen. De informanter vi anvant
0SS av representerar sin organisation och ar i vissa fall utvalda av organisationerna for att
besvara vara fragor. Detta innebér att den information som lamnas under intervjuerna kan
vara partisk och subjektiv, vilket kan ge en snedvriden bild av organisationen. Vidare &r det
mojligt att frontpersonalen kanner ett tryck fran organisationen att svara pa ett fordelaktigt satt
ur foretagens synvinkel och kanske inte vagar ge helt sanningsenliga svar. Detta har vi haft i
atanke under intervjuerna och har forsokt att undkomma detta genom att spela in intervjuerna,
stalla foljdfragor och intervjua personer inom fler hierarkiska led.
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3. Teoretisk referensram

| foljande kapitel redogors for de teoretiska utgangspunkter som ligger till grund for
undersokningen. De begrepp som anvands och deras funktion inom relevanta
forskningsomraden beskrivs och forklaras. Den teoretiska referensramen kommer senare att
kopplas till det empiriska materialet i analysen.

Med anledning av det tillvagagangssatt vi har anvant vid utformandet av undersokningen, har
insamlandet av det teoretiska materialet skett vaxelvis med insamlandet av det empiriska
materialet. Detta har slutligen lett till att var teoretiska referensram behandlar teori inom tva
block. Det forsta blocket, organisationers betydelse for servicekvaliteten, behandlar foretags
servicekultur eller serviceklimat samt olika managementstrategier. Block tva, personalens
betydelse for servicekvaliteten behandlar uppsatsens tre teman; utbildning, motivation och
empowerment av frontpersonal

3.1 Organisationens betydelse for servicekvaliteten

3.1.1 Servicekultur/serviceklimat

“A strong service culture begins with leaders in the organization who demonstrate a passion
for service excellence” (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s. 351)

Titz (2001) menar att service maste vara en del av kulturen pa ett foretag. For att detta ska
lyckas maste foretagets ledning skapa ett serviceklimat som inte bestar enbart av ord utan av
observerbara handlingar som framjar god service. (Titz, 2001 s. 70) Detta stods av Zeithaml,
Bitner & Gremler (2006) som menar att kulturen ar vad de anstallda upplever att ledningen
verkligen tror pa och star bakom. Kultur &r dven att de anstéllda genom de dagliga upplevelser
de har med nyckelpersoner inom organisationen, skapar en forstaelse for vad som éar viktigt
och vardefullt for foretaget. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s. 351-352)

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) menar vidare att ett foretags anstallda i hog grad influeras
av ett foretags organisationskultur. Aven de anstilldas beteenden paverkas av detta och av de
underliggande normer och varderingar som finns inom féretaget. Dessa normer och
varderingar ligger till grund for foretagets servicekultur, vilket innebédr att god service
varderas och uppskattas av foretaget, att alla inom organisationen fortjanar samma slags
service, bade interna och externa kunder samt att god service ar en slags livsstil som kommer
naturligt for att det &r en viktig norm for organisationen. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s.
351-352)
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3.1.2 Managementstrategier

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006 s. 366-379) menar att det krédvs en komplex kombination
av strategier for att forsakra att serviceanstallda ar villiga och kapabla att leverera hog
servicekvalitet, att halla sig motiverade samt att arbeta pa ett kundorienterat och
serviceinriktat satt. For att lyckas med detta menar forfattarna att organisationer bor utga fran
fyra strategier som presenteras nedan. Dessa strategier foreslar forfattarna ar att anstalla ratt
manniskor, utveckla manniskor att leverera servicekvalitet, tillhandahalla nodvandiga
stodsystem samt att behalla de basta personerna (se figur 2). Under dessa fyra strategier finns
ocksa ett antal underkategorier som fungerar som riktlinjer for att uppfylla malen. (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2006 s.366-379)

Hire for
Service
Competencies
and Service
Inclination

Hire the
Right People

Customer-

oriented
Service
Delivery

Deliver
Service
Quality

saakojdwg

Provide
Needed Support
Systems

Provide
Supportive
Technology
and
Equipment

Figur 2. Human Resource Strategies for Delivering Service Quality through People
Kalla: Egen avbildning fran Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s. 367

Att anstdlla ratt ménniskor

For att kunna leverera hog service kvalitet, kravs det att man lagger fokus pa att anstélla och
rekrytera ratt servicepersonal, eftersom det & manniskorna som levererar sjélva servicen.
Detta uppnar man med hjéalp av tre underkategorier som ar att konkurrera for dem basta
manniskorna, att anstélla servicekompetenta och servicebenégna personer samt att vara den
fordragna arbetsgivaren. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s.366-370)
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Att utveckla manniskor for att kunna leverera servicekvalitet

For att kunna véxa, bibehalla en kundorienterad arbetskraft och att leverera hog
servicekvalitet maste en organisation utveckla sina anstalla. Foretagen maste dven trdna
personalen for att kunna forsdkra hog serviceprestation. Detta gér man bast genom att trana
dem i tekniska och interaktiva kompetenser, anvanda sig av empowerment och att framja
lagarbete. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s.370-373)

Att tillhandahalla nédvandiga stodsystem

For att anstallda ska kunna vara duktiga och effektiva pa sitt arbete behover de hjélp av
interna stodsystem. Detta hjalper personalen att bli mer kundfokuserade. Utan de ndédvandiga
stodsystemen skulle det vara néstan omojligt for personalen att leverera servicekvalitet. For
att kunna forsakra interna stodsystem som é&r inriktade pa kunder behovs det att man méter
intern servicekvalitet, att man bidrar med stodjande teknologi och verktyg, samt att man
utvecklar serviceorienterade interna processer. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s.373-
375)

Att behalla de bésta personerna

Ett foretag som anstaller ratt manniskor och utbildar dem inom servicekvalitet, behdver dven
jobba pa att behélla sina anstéllda. Servicekvalitet, kundnéjdhet samt anstélldas moral kan
svikta om de anstéllda som ar duktiga slutar. Manga foretag lagger mycket tid och pengar pa
att anstalla ratt ménniskor men tenderar sedan att ta de anstéllda for givet. Det finns olika
tillvagargangssatt for att behalla de basta anstallda. Det & genom att inkludera de anstallda i
foretagets vision, att behandla de anstallda som kunder samt att mata och bel6na bra
serviceutforande. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 $.375-379)

Aven Schlagel & Wuest (2001) foreslar att foretagets ledning spelar en viktig roll i leveransen
av en hog servicekvalitet. FOrfattarna menar att en stor del av ledningens roll nar det kommer
till gastservice ligger i utvecklingen av en serviceorienterad personal. Chefernas férmaga att
anstalla, utbilda, motivera och bel6na serviceorienterad personal paverkar i stor utstrackning
organisationens formaga att tillhandahalla en hog servicekvalitet. (Schlagel & Wuest, 2001 s.
63) Rabey (2001) menar i sin tur att den viktiga faktorn som haller ihop en organisation ar det
fortroende och samarbete som bor finnas mellan anstéllda och deras ndrmaste chef. Detta bor
forekomma pa alla nivaer nar det géller att dela information och att soka efter forbattringar.
(Rabey, 2001)

En koppling mellan anstélldas ndjdhet och lojalitet, kundernas ndjdhet och lojalitet till att
slutligen bli fortjanster illustreras i “The Service Profit Chain” som visas i Figur 3.
Servicekedjan visar att det finns tydliga kopplingar mellan intern servicekvalitet, anstélldas
ndjdhet och produktivitet, servicevardet som erbjuds kunderna och slutligen kundnéjdhet,
kundernas aterkommande och vinster for foretaget. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, $.357)
Forfattarna papekar vikten av att ”The Service Profit Chain” inte genererar néagra
orsakssamband, vilket innebér att anstalldas ndjdhet inte ger upphov till kundndjdhet utan att
bada tva ar relaterade till varandra. Det modellen dock gor tydligt ar att foretag som visar
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framgang inom modellens olika delar blir mer framgangsrika och vinstgivande &n de som inte
valjer att satsa pa intern servicekvalitet. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.357)

_— 1 1

A - e
. satisractio Employee tisfaction loyalty
' 4 m 1 value _ Profitability
| E— e

Figur 3. The Service Profit Chain
Kélla: Egen avbildning fran Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006 s. 357

3.2 Personalens betydelse for servicekvaliteten

Johnston & Clark (2008) menar att ur ett kundperspektiv ligger skillnaden mellan medioker
och utmarkt service ofta i vem som ger servicen, frontpersonalen, alltsa kundens omedelbara
kontakt med foretaget. Vidare menar forfattarna att service i grund och botten handlar om
frontpersonalens skicklighet, formaga och kunskap samt att frontpersonalen ar sjalva servicen
och i manga fall representerar hela organisationen.(Johnston & Clark, 2008 s. 236-237)

3.2.1 Betydelsen av utbildning

For att ett foretag ska utveckla och bibehalla en kund- och kvalitetsorienterad arbetskraft, ar
det viktigt for foretag att utveckla sina anstéllda att leverera servicekvalitet. Med det menas att
organisationer maste utbilda och arbeta med sin personal for att kunna forsékra en god
servicekvalitet. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.370) Aven Hartline & Jones (1996)
menar att frontpersonalen behdver utbildning och tréning for att kunna leverera hég kvalitet
som ar vérdeskapande for kunden. Detta ar dven viktigt for att frontpersonalen ska kunna
anpassa sig socialt till kunden. (Hartline & Jones, 1996) Chiang & Jang (2008) papekar dven
dem vikten av att chefer erbjuder sina anstallda utbildningar, och framhaller att det hjalper
personalen att kunna anvanda sina férmagor och kunskaper fullt ut. (Chiang & Jang, 2008)

Daniels (2003) menar att utbildning ar en av de storsta kostnaderna for ett foretag, men trots
detta nar inte majoriteten av utbildningarna det basta mojliga resultatet. Ledningen ar ofta inte
klar med vad de vill fa ut av utbildningen och déarav kan det vara sa att uthildningen inte
stimmer Gverens med organisationens mal och vision. Daniels menar att ett lyckat
utbildningsprogram handlar om att férnya sig. Ett valfungerande utbildningsprogram forstar
vad foretagets strategi ar och kan pa ett kreativt séatt leda personalen i den riktningen.
Utbildning &r en plats dar kompetens kan starkas, attityd forandras och idéer utvecklas. Med
hjalp av utbildning kan personalen skapa ett helt nytt organisationsklimat. Det viktigaste for
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ett foretag ar vad som hander efter sjalva utbildningen d.v.s. hur personalen inarbetar det som
de har larts sig under utbildningen gang in i deras arbete. (Daniels, 2003)

Lee-Ross (2001) namner i sin tur tva olika satt att effektivt utbilda personalen, den forsta &r
evangelisk och den andra &r explorativ. Med evangelisk utbildningsform menar man att det ar
vanligt att en storre grupp anstéllda kommer samman for att kunna varkstalla en hogre grad av
spanning, entusiasm och samhdrighet. Ledaren ar ndgon man kan identifiera sig med samt
inspireras av. Tyvarr sa bibehalls inte gloden av denna utbildningsform pa arbetsplatsen,
menar forfattaren. Med explorativ utbildningsform vill man 6ka entusiasm pa ett mer diskret
sétt och under &n langre tid. Man &r &ven medveten om att det finns de som stéller sig emot
forandringar. Med detta tillvagagangssétt vill man skapa ett klimat dar de anstéllda utvecklar
och l&r sig. Denna form av delaktighet och involvering i beslutsprocesser leder &ven till ett
storre engagemang fran personalen. (Lee-Ross, 2001 s. 91-92)

3.2.2 Betydelsen av motivation

Nohria, Groysherg & Lee (2008) menar att anstalldas motivation i huvudsak paverkas av fyra
emotionella faktorer. Drivkraften att erhalla, drivkraften att starka band, drivkraften att
inbegripa och drivkraften att forsvara. Forfattarna menar att dessa fyra faktorer maste motas
och uppfyllas av foretagen for att fa en motiverad personal. Drivkraften att erhalla, det vill
saga att forvarva sadant som starker var kansla av valbefinnande som exempelvis en
befordran, lattast mots av en organisations beloningssystem. Beldningssystemen kan bland
annat behandla hur effektivt foretaget skiljer pa bra och daliga prestationer, knyter beléningar
till prestationer och ger de bésta personerna mgjlighet till avancemang inom organisationen.
Vidare menar forfattarna att drivkraften att starka band, det vill sdga motivationen som
kommer av att kanna tillhdrighet till organisationen, uppfylls effektivast av att organisationen
skapar en kultur som foresprakar teamwork, samarbete, 6ppenhet och vanskap. Drivkraften
att inbegripa, att ge ett meningsfullt bidrag till organisationen, kan moétas genom att
organisationer skapa arbeten som ar meningsfulla, utmanande och intressanta for de anstallda
och darmed motiverande. Slutligen drivkraften att forsvara, som ofta forklarar méanniskors
motstand till forandring, mots bast genom réattvisa, transparanta och tillforlitliga processer for
verksamhetsstyrning. Forfattarna menar aven att foretag, for att na en ledande position inom
anstélldas motivation, bor uppfylla alla de fyra emotionella drifterna istallet for att inrikta sig
pa enstaka insatser. (Nohria, Groysberg & Lee, 2008)

Chiang & Jang (2008) skiljer mellan inre arbetsmotivation och yttre arbetsmotivation. Inre
arbetsmotivation syftar till att motivera nagon inifran, som genom kéanslor av stolthet och
sjalvkansla, medan yttre arbetsmotivation menas att motivationen kommer utifran som av
ekonomiska bel6ningar. Resultatet av forfattarnas studie visar att inre arbetsmotivation i
storre utstrackning bidrar till anstélldas motivation &n yttre arbetsmotivation. N&r anstéllda
kanner att de gor en bra prestation pa arbetet ar de aven motiverade att arbeta hart. (Chiang &
Jang, 2008)
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Audhesh, Lou & Sheb (2005) menar att anstallda som upplever en hogre Oppenhet och
fortroende for sitt foretagsklimat verkar vara mer entusiastiska Over sina arbeten ar de
anstallda med lagre grad av upplevd 6ppenhet. (Audhesh, Lou & Sheb, 2005) | motsats till det
menar Rabey (2001) att faktorer som drar ner motivationen alltid kommer att vara frustration
och osékerhet. (Rabey, 2001)

Aven Chiang & Jang (2008) papekar vikten av att ett foretags ledning motiverar sin
frontpersonal och ger dem feedback. Da detta fungerar motiverande pa personalen bor dven
cheferna beromma de anstallda och uppmarksamma personal som visar goda resultat. Vidare
menar forfattarna att det ar viktigt att ledningen lyssnar pa sina anstéllda, bryr sig om dem,
samt bel6nar personalen med lonedkningar eller bonusar. Den viktigaste faktorn for
motivation menar dock forfattarna ar att foretaget stottar sina anstallda och uppmarksammar
dem. (Chiang & Jang, 2008)

3.2.3 Betydelsen av empowerment

Empowerment ses vanligen som en satt for foretag att involvera personalen. Detta &r ett satt
for ledningen att 6ka personalens engagemang och bidragande till organisationen. (Wilkinson,
1998) Med empowerment menas dven att ge anstéllda vilja, formaga, verktyg och befogenhet
att serva kunden. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.371) Wilkinson (1998) poangterar
aven att information och kommunikation ar en viktig del for att frontpersonalen ska kunna
kanna empowerment.(Wilkinson, 1998)

Att anvanda sig av scripting, manuskript, ar ett annat satt att kontrollera servicenivan.
Scripting innebdr att lata anstéallda svara pa ett forprogrammerat sétt i servicemotet, for att pa
det sattet hoja servicekvaliteten. (Lee-Ross, 2001 s. 89) For att manuskripten ska bli lyckade
maste hansyn tas till varje enskilt servicemote, och det maste finnas en flexibilitet i
utformandet av dessa manuskript. Om detta inte gors eller om personalen inte har mojlighet
att paverka utformandet av manuskripten kommer svaren inte att kdnnas som deras egna.
Upprepningar av inlarda meningar pa forutbestamda stallen i servicemotet kan ge ett
ickeoriginellt och ytligt intryck for kunden. (Lee-Ross, 2001, s.89) Chebat & Kollias (2000)
menar i sin tur att empowerment &r ett sétt att 6ka flexibilitet av beteenden som annars skulle
vara scriptade och normativa. Inom foretag & empowerment mest anvandbart nar man
forsoker bygga en servicerelation till skillnad fran nar man endast utfor en transaktion. Nar
frontpersonalen har en mojlighet att anpassa sig efter situation & empowerment som mest
effektivt. (Chebat & Kollias, 2000)

FOr att organisationer ska lyckas med empowerment kravs att ledningen visar frontpersonalen
hur beslut ska tas genom tréning, riktlinjer och verktyg. Detta ar viktigt eftersom det kan vara
svart for personalen att ta empowerment till sig, sarskilt om organisationerna tidigare har varit
hierarkiska eller byrakratiska. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, s.371)
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Chebat & Kollias (2000) menar aven att empowerment bidrar till att skapa en larande
organisation. Frontpersonal som &r utbildad inom empowerment &ndrar sitt beteende och sin
attityd mot gaster for att kunna na sina personliga samt foretagets mal. Den flexibilitet samt
mojlighet till att ta egna beslut som uppnas med hjélp av empowerment leder till att
frontpersonalen k&nner sig mer néjd med sitt jobb, minskar stressen de ké&nner infor jobbet,
okar deras sjalvfortroende till att prestera battre, samt okar deras formaga till att anpassa sig
till forandringar. Empowerment &r darmed ett satt och paverka frontpersonalens beteende.
(Chebat & Kaollias, 2000)
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4. Organisationsbeskrivningar

Nedan foljer en beskrivning av de infor undersokningen utvalda organisationerna. Detta for
att skapa en forstaelse for deras verksamhetsomraden och ge en bild av foretagens olika
inriktningar.

4.1 Malmo Aviation

Malmo Aviation ar ett miljocertifierat flygbolag med inriktning pa inrikesflyg. Foretaget
grundades 1981 och under féljande ar borjade man med verksamhet som taxi-, skol- och
fraktflyg. 1991 expanderade man med persontrafik till Hamburg och London. Aret dar pa
avreglerades inrikesmarknaden och man startade upp reguljartrafiken pa Bromma Flygplats,
da man borjade flyga linjerna Bromma-Malmo och Bromma-Goteborg. 1993 tog Familjen
Crafoord-Wiklund 6ver Malmo Aviation och fick verksamheten att véxa under mitten av
1990-talet fram till 1998 da foretaget blev kopt av Braathens ASA. Man slar ssmman Malmo
Aviation och Braathens Sverige till Braathens Malmo Aviation och forlagger det nya kontoret
till Malmo. Samma ar omstruktureras verksamheten till att lagga all foretagets inrikestrafik till
Bromma. Ar 2000 bestimmer man sig for och fokusera sig pa den svenska verksamhet och
samt aterta namnet Malmé Aviation.(www.malmoaviation.se, nr 1) Idag ingar foretaget
fortfarande i koncernen Braathens Aviation som &gs av Per G. Braathen. Alla bolag inom
koncernen delar affarsidén att leverera det lilla extra till kunden till ett konkurrenskraftigt pris.
Deras slogan lyder Vi skall inte nédvéndigtvis vara storst, men vara kunder skall uppfatta oss
som bést”. (www.malmoaviation.se, nr 2)

4.2 Rica Talk Hotel

Rica Talk Hotel ar ett fyrstjarnigt, svanenmarkt hotell som &r belaget i Alvsjo utanfor
Stockholm, i direkt anslutning till Stockholmsméssan. Hotellet 6ppnade 2006 och bestar i
dagslaget av 248 rum och sviter samt 13 konferenslokaler som rymmer upp till 2000 personer.
(www.rica.se, nr 1) Rica Talk Hotel ar en del av Rica Hotels, en privatdgd hotellkedja som
ags av grundaren Jan E. Rivelsrud. Kedjan startade ar 1975 da Jan E. Rivelsrud och Prins Carl
Bernadotte Oppnade Rica Hotell- og Restaurantkedje. Den véxte snabbt till drygt 20
restauranger innan man pa 90-talet valde att renodla verksamheten till att bli den hotellkedja
Rica &r idag. | Norge ar Rica Hotels den enda landstdckande hotellkedjan och i Sverige finns
hotell i Stockholm, Goteborg och Malmd. (www.rica.se, nr 2) Inom Rica Hotels efterstravar
man att vara "Det Goda Vardskapet" for gasten. Med detta menas att kedjan ska leverera
hotelltjanster med kvalitet och att ta emot hotellgéster pa samma satt som man skulle ta emot
en gast i sitt eget hem. (www.rica.se, nr 3)
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5. Empiri

| detta kapitel redovisas en sammanfattad version av de intervjuer som utforts med personal
fran de tva utvalda organisationerna. Empirin utgar aven den fran de tre teman som
undersokningen bygger p&; utbildning, motivation och empowerment av frontpersonal.

5.1 Malmo Aviation

Hér presenteras en sammanfattning av den information som framkom under intervjuerna med
Robert Arvefalk, Station Manager pa Malmo Aviation Bromma Flygplats, Malin Olin,
Inflight & Lounge Manager, tidigare serviceansvarig, pa Malmo Aviations huvudkontor samt
Maria Pettersson och Maria Eriksson, frontpersonal pa Malmoé Aviation Bromma Flygplats.

5.1.1 Servicekultur/-klimat pa Malmo Aviation

Nar det géller hur foretaget ser pa ordet service menar Arvefalk att Malmo Aviation inte nojer
med bra service utan vill uppna utmarkt service hela tiden. Det galler darfor att forsoka
overtraffa kundens forvantningar i alla led. Olin menar ocksa att “service & namnet pa hela
var produkt egentligen” da foretaget efterstravar att kunden ska uppleva sin resa smidig,
enkel och samtidigt behaglig. Bade Olin och Arvefalk ar verens om att frontpersonalens roll
ar av storsta vikt for att foretaget ska kunna leverera en god service till sina kunder. Olin
menar att alla foretagets anstallda som mdter kunder ar ansvariga for den kundens forsta
intryck av foretaget. Om kundens forsta intryck av foretaget blir daligt maste alla arbeta
mycket hardare resten av resan for att kunden ska uppleva foretaget som bra, &n om kundens
forsta intryck blir bra fran borjan.

Olin menar att Malmé Aviation har en medarbetarfilosofi som grundar sig i service. Den
handlar om att forsoka forutse saker och alltid ligga steget fére kunden. Den handlar &ven om
att visa respekt bade mot sina medarbetare men dven mot passagerarna. “Jag kinner mig stolt
over att jobba pa Malmé Aviation, just for att de ger det ddr lilla extra och ser varje kund”,
menar Eriksson. Arvefalk berattar dven att de arbetar med nagot som de kallar for Service
Chain och innebar att foretaget har en person som &r ansvarig for varje steg i den sa kallade
servicekedjan. Den innefattar kundens alla steg fran det att man bokar en resa till dess att
resan ar avslutad. Varje steg har en person som &r ansvarig for det steget inom hela
organisationen och alla ansvariga traffas en gang per manad for att stamma av att kedjan
fungerar. "Om en del inte fungerar har ju hela kedjan spruckit’, menar Arvefalk. Nagot som
bade Arvefalk och Olin berattar om &r det sa kallade Framsteget. Det innebar att om man
som anstalld har ett forslag till forbattring inom nagot av stegen i servicekedjan skickar in det
till den ansvarig personen och det basta forslaget varje manad belénas med ett pris. Aven
frontpersonalen anser att Malmd Aviation har ett bra serviceklimat. Pettersson menar att det
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beror pa att service och kundfokus &r det som genomsyrar hela foretaget och Eriksson
poangterar att det gér manga satsningar pa att det ska vara utmarkt service mot kunderna.

Malmo Aviations agare och VD é&r ocksa drivande i arbetet med service. Bade Olin och
Arvefalk understryker vikten av att &garen Per G Braathen och VD:n Bengt Roswall ar
synliga ute i organisationen med jamna mellanrum. Olin berattar att &garen ofta talar med
personalen om vikten av god service och om hur Malmé Aviation ska uppfattas av
passagerarna ’’for det dr det enda som betyder nagot ndr de igen ska vilja flygbolag till nasta
resa. Ar de inte ndjda med vdir produkt dir det sd litt att vilja en annan.” Olin menar &ven att
VD:n Bengt Roswall brukar sdga att Malmd Aviation inte ska ge kunden en enda anledning
till att lamna foretaget. Om alla har det tanket sa blir det bra till slut, menar Olin. Hon anser
att Malmo Aviation har ett bra serviceklimat och tanker da framst pa hur de alltid tanker
kunden forst och hur de arbetar for att minimera kundens lidande. Olin papekar ocksa att hela
Malmo Aviations verksamhet bygger pa det och att alla medarbetare tanker sa.

Pa frdgan om Malmo Aviation arbetar framgangsrikt med att leverera en hdg service till
kunderna svarar Olin ja, men tycker samtidigt inte att de ar bast i klassen. Vi far aldrig luta
oss tillbaka, da blir vi nog valdigt snabbt omkdrda tror jag. Det handlar hela tiden om att
Jjobba pa, fortsditta utvecklas och lyssna mycket pd passagerarna”. Aven Arvefalk anser att
foretaget har lyckats bra med att leverera en hdg service och menar att det &r det som ar
foretagets styrka, konkurrensmedel och det som Malmé Aviation k&mpar for. Vidare menar
Arvefalk att det &r otroligt viktigt att férandra sig 6ver tiden och att de inte kan ha samma
ledarskap om tva ar. ”Man kan aldrig séga i den har industrin att vi gor sahar for det har vi
alltid gjort”.

5.1.2 Uthildning pa Malmo Aviation

Malin Olin startade tillsammans med en kollega upp serviceakademin pa Malmo Aviation
2008. Detta for att alla inom foretaget, oavsett position skulle fa ga i samma skola och alltid
tdnka kunden forst. Olin anser dock att Malmé Aviation som foretag alltid har varit
fokuserade pa servicefragor, men att Serviceakademin senare kom att bli ett arbetsnamn for
nagot som alltid hade funnits dar. Vi utformningen av utbildningarna inom organisationen har
man inte kopt nagra fardiga utbildningsprogram, utan alla utbildningar &r utformade for att
passa just Malmo Aviation och framtagna inom foretaget, dock med konsultstod. Malet med
Serviceakademin dr att utbilda personalen sa att kunden alltid ska komma tillbaka och vilja
flyga med Malmé Aviation igen, menar Olin. Serviceakademin har gatt en stegvis utveckling
och idag &r bade Olin och Arvefalk Overens om att den & en Overgripande
introduktionsutbildning som handlar om att fora vidare foretagets normer och varderingar,
framforallt hur viktig kunden &r for foretaget. Arvefalk menar ocksa att Serviceakademin ger
alla oavsett arbetsuppgift inom Malmo Aviation en gemensam grund att std pa.
Serviceakademins utbildningar f6ljs dven upp genom sa kallade “brush-up” kurser som
genomfors av de anstallda pa egen hand. Det anordnas mellan fem och sex prov per ar for
personalen som ér till for att behalla de kunskaper de anstéllda har skaffat sig under tidigare
utbildning, beréttar Arvefalk.
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Bade Eriksson och Pettersson har gatt igenom Serviceakademin och upplever att den har varit
till hjalp for att kunna gora ett battre arbete och givit en storre helhetsbild av foretaget. Nar
Pettersson borjade pa Malmo Aviation for fem ar sedan fanns inte Serviceakademin, och hon
upplever att introduktionsutbildningen ar battre nu &n nar hon borjade. Olin beréttar vidare att
Serviceakademin hjalper anstallda pa traven att bli Mavianer, att ha Malmo Aviation-andan.
Detta betyder att man som anstalld stdr bakom foretagets varderingar, att man hjélper
varandra och att det &r hela tiden kunden som ar viktigast. Som Mavian arbetar man hela tiden
i den andan, menar Olin.

Utover serviceakademin arbetar Malmd Aviation mycket med mentorskap, beréttar Arvefalk.
Detta innebér att alla nyanstéllda far en handledare som man gar bredvid under de forsta
arbetsveckorna, eller manaderna. Arvefalk understryker att alla ar olika individer och kan
darfor behova olika lang inlarningsperiod. Av den anledningen individanpassas
utbildningsschemat till varje person och darmed uppnas en situationsanpassad utbildning,
menar Arvefalk. Bade Eriksson och Pettersson har varit mentorer at nyanstallda och upplever
att mentorskapet ar ett bra satt att lara sig ett nytt arbete. Eriksson menar ocksa att det ar
positivt att f& g& bredvid och successivt 6ka ansvaret tills att man kan std pa egna ben. Aven
mentorskapet, likval som Serviceakademin, syftar till att de nyanstdllda ska lara k&nna
foretaget och vad det star for varderingar, menar Arvefalk vidare. "Man brukar kalla det att
vara Mavian, det vill séga att ha ett fortroende for foretaget, att kunna kanna att man tillhor
ndgonting. Att man inte jobbar for nagon utan jobbar med nagon”.

5.1.3 Motivation pa Malmo Aviation

Nar det galler att motivera medarbetarna menar att Arvefalk de anvander sig av manga olika
metoder. Bland annat forsoker de se till att varje individ kan utveckla sig inom sitt arbete.
Detta behéver inte nédvandigtvis innebéra att ga vidare inom hierarkin, utan att utveckla sig
inom flera olika arbetsuppgifter. Motivationen i detta ligger i att ena dagen arbeta som
frontpersonal direkt mot kund och andra dagen inte ha nagon kundkontakt alls, vilket
Arvefalk menar ar motiverande for personalen. “Jag tror att det dr framtiden inom
servicebranschen, dven om det ar inom hotell eller nagot annat, att man far ga runt lite pa
arbetsplatsen”, menar Arvefalk.

En annan motivationsfaktor &r att fa vara med och paverka for att bli battre, menar Arvefalk.
Pa Malmo Aviation arbetar man efter balanserade styrkort med ett antal mal som ska
uppfyllas nér det galler exempelvis kotider, reklamationer etc. Om hela personalen klarar att
uppfylla ett eller flera mal under en manads tid utgar en bonus i form av foretagsfestigheter,
nojesparksbesok, biobiljetter eller liknande. Detta menar Arvefalk &ar positivt bade for
personalen och for foretaget i stort “for nar de (personalen) &r duktiga genererar ju det att
hela foretaget ocksa ar duktigt fran passagerarens synvinkel .

Aven fran huvudkontoret ser man till att motivera sin personal ute i organisationen. Olin
berattar att de ar noga med att vidarebefordra alla rosbrev som kommer till foretaget och ser
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till att de nar ut till inblandade medarbetare och aven publiceras i vecko- och manadsbrev.
Olin menar &aven att det ar av stor vikt att foretaget ar snabba pa att tala om fér medarbetarna
nar de gjort nagot bra, och att resultaten fran kundundersokningar &r ett kvitto pa att man gor
ett bra jobb. Vidare menar Olin att det &r viktigt att alla medarbetare som mater kunder varje
dag kanner att det har ett viktigt arbete och att det verkligen gor ett bra jobb. Aven Arvefalk
poangterar vikten av att bli sedd pa arbetsplatsen och att kanna sig behovd for att halla
motivationen uppe.

Motivation kan aven vara pengar, menar Arvefalk. P& Malmo Aviation arbetar man efter
nagot som kallas Our Deal och innebér att om Malmo Aviation gar med vinst har dgaren valt
att ge tillbaka en del av detta till personalen. Detta kommer i ar betyda att tio procent av
foretagets vinst betalas direkt tillbaka till personalen. Arvefalk menar att en viktig
motivationsfaktor ar att man far nagot tillbaka nar man ar med och paverkar resultatet, och att
Malmo Aviations agare ar duktig pa att visa det. "Varfor ska jag vara med och paverka om
jag inte far nagot tillbaka, vad ger det mig? Det maste finnas lite moratter hela tiden. Det
behdver inte vara sa mycket morotter, men litegrann sa att man blir sedd och att man &r med i
foretaget”, menar Arvefalk.

Bade Pettersson och Eriksson uppger att de kanner sig tillrackligt motiverade av Malmo
Aviation for att kunna gora ett bra arbete. Eriksson menar att hon kanner sig uppméarksammad
och sedd for det hon gor och Pettersson betonar att det inte kanns tungt att komma till arbetet
utan att de alltid har roligt. Motivationen ar aven dalig ibland, menar Arvefalk. Flygbranschen
ar en vaderberoende bransch och det hander att planen inte far tillstand att lyfta. Da far
Arvefalks personal sétta in alla resurser och de kan behdva arbeta 6vertid eller utan raster for
att fa allt att ga ihop. “Just da ska jag nog sdga att motivationen inte &r pa topp, men den
kommer tillbaka”, berattar Arvefalk och menar att det foretaget gor for att forsoka motivera
personalen betalas tillbaka i och med att de stéller upp nar det verkligen behovs.

5.1.4 Empowerment pa Malmo Aviation

Bade Olin och Arvefalk menar att Malmé Aviation dr en organisation som har ett fritt klimat
dar frontpersonalen har mandat att fatta egna beslut. Olin menar att detta uppmuntras av
ledningen och att foretaget vill att medarbetarna ska ta eget ansvar och att de ska fa avgora
saker sjalva. Det dr nagot som har funnits lange hos oss, berattar Olin. Arvefalk menar att
hans personal har valdigt stor frihet att fatta egna beslut. Han papekar att det finns regler och
riktlinjer, men att om personalen har gjort ett val att ga emot detta star han bakom det beslutet
fullt ut. “Det ar ingen som staller nagon motfraga om varfor de har gjort sa. Friheten &r
jéttestor hér”’, menar Arvefalk. Att man redan fran borjan nar nagon anstalls papekar att
friheten, och darmed ansvaret, &r stort anser Arvefalk &r viktigt. ”De ska kinna att de inte
behdver fraga, utan tar de ett felaktigt beslut stdr vi bakom det”. Kanner sig personalen anda
osaker pa ett beslut finns alltid en arbetsledare pa plats att radfraga. Arvefalk anser att
Serviceakademin, introduktionen med honom och handledartiden tillsammans gor att de
nyanstallda far Mavian-kénslan att “du cr en del av flygbolaget och du tar besluten sjalv sa

’

ldnge du inte missbrukar dem” .
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Malmo Aviation har ett 6ppet klimat dar personalen har stora méjligheter att paverka sitt
arbete menar Arvefalk. Detta stéttas av Eriksson som poangterar att de anstallda pa foretaget i
stor utstrackning blir informerade om hogre beslutsprocesser inom foretaget och har mojlighet
att paverka olika beslut innan de tas. Aven Pettersson anser att de i relativt stor utstrackning
kan vara med och paverka beslut. ”Hcir pd Bromma tror jag alla iir ganska engagerade och
kommer med forslag”, menar hon.

Nar det galler krav och forvantningar pa frontpersonalen ar Arvefalk tydlig “Jag har kravet
att de ska leverera utmérkt service sa jag ar ganska hard dar”. Arvefalk menar att nar de
anstallda satter pa sig uniformen far de ga in i en slags roll dar de blir Malmo Aviation. Da ar
det viktigt att de aven tanker pa att det ar uniformen kunden blir arg pa nar det hander,
papekar Arvefalk. “Det giiller att inte tappa ansiktet, som jag brukar siiga” .

5.2 Rica Talk Hotel

Hér presenteras en sammanfattning av den information som framkom under intervjuerna med
Jessica Jonsson, forsaljnings- och marknadschef samt Det Goda Vardskapet-coach pa Rica
Talk Hotel, Li Wester HR- och Kvalitetschef pa Rica Hotels Stockholm samt Anna Pripp och
Andreas Edgarsson, frontpersonal pa Rica Talk Hotel.

5.2.1 Servicekultur/-klimat pa Rica Talk Hotel

Inom Rica stravar man efter att vara Det Goda Vardskapet for géasten. Wester menar att
service pa Rica handlar om att erbjuda gasten nagot, och Det Goda Véardskapet ar en del av
det som man erbjuder gasten pa Rica och ar foretagets grundlaggande vérderingar. Detta ar
aven foretagets konkurrensmedel och pa det satt man vill utmarka sig som féretag. Men Det
Goda Vérdskapet handlar inte bara om hur personalen agerar mot gasten, menar Wester, utan
aven hur man dar mot varandra inom organisationen och mot andra intressenter runt omkring.

Jonsson och Wester berattar bada tva om Ricas vision, att bli béast pa gastupplevelser. ”Det
blir man genom och mota varje gast dar den ar och det pratar vi mycket om i var utbildning.
All service ser ju olika ut for olika gdster”, menar Jonsson. Arbetet med de nya
utbildningarna inom Det Goda Véardskapet har endast pagatt sedan slutet av 2010. Det ar ett
utvecklingsarbete som kommer att fortsatta under en langre period, menar Wester. Det finns
en grov plan for hur detta kommer att se ut, men ordningen pa stegen kan komma att dndras
under vagens gang. Arbetet tar aldrig slut, men Wester menar att alla stegen kommer att vara
genomforda om runt ett och ett halvt ar. ”Det dir en konst att fi saker att leva éver tid, och det
dr forst ndr de lever 6ver tid som de blir en del av kulturen”, beréttar Wester och séger att nar
de kommit dit kommer de inte heller att behdva ha sd manga extrainsatser. Nar det de nya
arbetssatten blir en del av kulturen kommer ledarskapet och personalen att vara inne i sattet att
arbeta och hela synen pa hur man hanterar saker inom organisationen kommer att vara mer
vedertagen. Wester menar inte att Rica byter kultur helt och hallet utan mer att de utvecklar
den servicekultur som redan finns inom organisationen och tar det ett steg vidare. ”Jag ser det
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som att vi ligger till en dimension snarare dn att ta bort ndgot”. Hur personalen ser pa detta
tror Wester ar valdigt individuellt. Vi har alla sorter, det dr dérfor det dr sa viktigt att ta det
stegvis sd att alla hdinger med”, menar \Wester.

Nar det géller serviceklimatet pa Rica Talk Hotel anser Jonsson att de har ett bra klimat och
menar att det ar viktigt att man kan skoja med varandra mellan varven. Hon menar att
arbetsgladje ar otroligt vikigt for verksamheten och papekar vikten av att ha en bra chef som
satter klimatet pa hela avdelningen. Om cheferna kan skoja slappnar personalen av och kan
skoja tillbaka och det kanner dven gasterna av, menar Jonsson. Edgarsson papekar i sin tur att
serviceklimatet har blivit battre sedan arbetet med Det Goda Vardskapet startat. “Alla ar i
samma bat nu vilket gor att det blir vildigt bra service till slut ndr alla kdimpar tillsammans”,
menar Edgarsson. Han papekar aven att serviceklimatet alltid kan bli battre, men att den har
satsningen som nu gjort ar valdigt bra.

| rekryteringen av ny personal pratas det ofta om personen i frga var en sa kallad Rica-sjal,
menar Jonsson. Detta innebéar att du ska kunna méta manniskor, ha en édmjukhet och vara
service minded. Detta gor att du har de bésta forutsattningarna for att lyckas, menar Jonsson
och tillagger att det ofta marks redan pa personens kroppssprak och utstralning om det &r ratt
person for organisationen. “Ndr jag har satt pd mig Rica-uniformen far jag iklada mig Ricas
varderingar. Nar jag ar pa Rica och jobbar kravs det att jag har en viss attityd och
instdllning till hur jag utfor mitt arbete och agerar ddrefter.”, menar \Wester.

Bade Jonsson och Wester anser att man i och med arbetet med Det Goda Vardskapet lyckas
bra med att leverera en bra service till kunden och att kundndjdheten har gatt upp efter att
arbetet har startat. Framst betygen pa hotellens atmosfar och stimning samt serviceaktiviteter
har ¢kat pa de kundngjdhetsindex man regelbundet genomfér. “Jag tror att vi over tid har
gatt fran att vara mottagare av kunden till att vi erbjuder och &r mer proaktiva. Det ar ocksa
ndgot vi har drivit fran ledningsniva”, menar Wester.

5.2.2 Uthildning pa Rica Talk Hotel

Alla Ricahotell har sedan endast nagra manader tillbaka startat en ny typ av utbildning.
Wester menar att Rica har genomfort serviceutbildningar dven innan det nya arbetet med Det
Goda Vardskapet borjade, men att man inte var riktigt néjd med innehallet. Darfér tog man
fran ledningen en paus i detta for att hitta ett nytt koncept. De nya utbildningarna kallas for
dgv-utbildningar och syftar till att i olika etapper utbilda personalen inom Det Goda
Vardskapet. Jonsson beréttar att alla anstallda nu har gatt igenom steg 1 som kallas att
erbjuda, och syftar till att alla inom Rica oavsett position kan erbjuda kunden nagot oavsett
om det galler att 6ppna en dorr eller genomféra en bokning. Steg 2 vander sig till
frontpersonalen och &r inriktad pa att erbjuda och fa gasten att kopa samt steg 3 som kallas att
engagera och trana och vander sig till ledarna pa hotellen. ”Man ska skapa en sadan kultur pa
varje arbetsstation. Man uppmanar, tranar, ger feedback och férsoker korrigera. Det handlar
om att ge stirkande feedback varje dag” menar Jonsson.
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De tva intervjuade frontpersonalen, Edgarsson och Pripp upplever att utbildningarna har hjalp
dem att kunna leverera en battre service till gasterna genom att ge dem verktygen for detta.
“Man far ju en vickarklocka”, menar Pripp som i likhet med Jonsson och Wester anser att
Det Goda Véardskapet star for att man ska se till kundens behov hela tiden. ”Dgv-utbildningen
ger mig verktygen att vara flexibel och att kunna arbeta utanfor ramen just nar det galler
gésterna” menar Pripp vidare. Edgarsson papekar vikten av att ga vidare till nasta steg i
utbildningen men att fortfarande komma ihag vad man lart sig pa vagen.

Nér det géller just introduktion och utbildning menar Jonsson att det i andra féretag ar vanligt
att man kastas ut i verksamheten utan utbildning i foretagets vérderingar. Hon upplever det
som negativt och menar att det ar ett foretags personal som bygger hela varumarket och
upplevelsen. ”Det dr ménniskorna du méter som kund och det &r otroligt viktigt att ha en bra
introduktion och uthilda och tréina”. Just att trana situationer genom rollspel &r nagot som
man forsoker att anvanda sig av pa Rica Talk Hotel. Jonsson menar att rollspel ar ett bra satt
att ova pa aterkommande situationer genom att stalla 6ppna fragor till varandra och ge
varandra feedback.

5.2.3 Motivation pa Rica Talk Hotel

Alla intervjuade inom organisationen ar Gverens om att det ar viktigt att vara motiverad pa
arbetsplatsen. “Jag upplever att man gor ett mycket bdttre jobb om man dr motiverad” menar
Edgarsson. Jonsson haller med om detta och poangterar dven vikten av arbetsgladje. “Jag
tycker det ar viktigt att det finns arbetsgladje pa arbetsplatsen speciellt om man jobbar med
service. FOr att det kanns hela vagen ut har om man inte trivs ”.

Nér det galler hur man motiverar frontpersonalen inom organisationen beréttar Edgarsson att
Rica bland annat anordnar séljtavlingar med priser for att motivera personalen, ndgot som han
upplever som positivt. Vidare berdttar han om “Kvartalets dgv”, vilket &r en tdvling dér
hotellets personal nominerar ndgon som har gjort nagot extra bra. | arsskiftet skickas sedan
ben basta fran varje hotell vidare till koncernledningen i Norge dér de utser arets basta dgv,
beréttar Edgarsson. Jonsson berattar ytterligare att man pa Rica dven mater kundindex, vilket
fungerar som en indirekt motivation. “Det sporrar hela hotellet for da tivlar vi med de andra
Ricahotellen hur indexen gdr upp och ner”, menar Jonsson och beréttar att man redan nu kan
se en hur kundnéjdheten okat efter de genomforda utbildningarna inom organisationen. Bade
Jonsson och Wester beréttar dven att man arbetar mycket med feedback inom Rica och
Jonsson papekar vikten av att ta upp saker med medarbetarna sa fort nagot inte ar enligt Det
Goda Vardskapet. “Ibland mdste man ge korrigerande feedback och man maste géra det pa
ratt satt sa att man inte forminskar méanniskorna utan far dem och vaxa”, menar Jonsson.

Jonsson menar att man som chef inte kan skapa motivation hos de anstéllda, det &r nagot de
maste gora sjalva, men att man kan skapa ramarna for detta och elda pa
motivationen. “Ansvaret ligger pd varje chef och folja upp och det héinger vildigt mycket pa
vad man har for chef. Det &r jatte viktigt att ha en bra medarbetare dar som ar service
minded” menar Jonsson. Aven Wester papekar vikten av ett bra ledarskap for att ska
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motivation his medarbetarna. Hon menar att den person som motiverar personalen ar den
narmsta chefen och darfor ar motivation nagot som &r en viktig del av foretagets
ledarskapsutbildningar. Det Rica forsoker gora centralt ar att stddja ledarna och se till at det
finns processer som motiverar, som utbildningar, l6nepolicys, personlig utveckling och sa
vidare. ”Men till syvende och sist ar det du som star dar med din avdelning och da &r det
valdigt mycket upp till dig som ledare”, menar Wester och papekar att det ar hur chefens
ledarskap ar som blir sjélva motivationen for medarbetaren.

Bade Pripp och Edgarsson uppger att de kanner sig motiverade i sin roll som frontpersonal pa
hotellet, men Jonsson papekar att Rica Talk Hotel just nu &r inne i en turbulent period med en
del personalomséttning och nya chefer som kan dra ner motivationen. “Men i de stora sa tror
jag att de ar motiverade for de tycker anda att det ar en trevlig arbetsplats och en fin miljo att
jobba i”, menar Jonsson. Edgarsson tilldgger &ven att den satsningen som nu gjorts inom Det
Goda Vardskapet dven den i stor utstrackning bidrar till att 6ka motivationen.

5.2.4 Empowerment pa Rica Talk Hotel

Nar det galler empowerment menar bade Pripp och Edgarsson att de har stor frihet i sitt arbete
som frontpersonal och mojligheter att sjalva paverka sitt arbete, vilket upplevs som valdigt
positivt. “Policyn dr att hellre fatta ett fel beslut dn att inte fatta ndagot beslut alls” menar
Wester och syftar pa att man efterstravar att kunden inte ska behéva vanta. Att géra gasten
nojd dar och da. Wester menar att detta arbetssatt inte formedlas direkt under dgv-
utbildningarna, utan att det framst handlar om hur cheferna ar och hur de agerar. Det handlar
om vilken installning chefen har och vad som ér tillatet och inte. Darfor ar detta ndgot som
man tar upp pa ledarutbildningarna, menar Wester. Aven Jonsson anser att det i dagslaget
laggs ett stort ansvar pa cheferna, och att det man forsoker astadkomma med utbildningarna ar
att vaga lagga ut mer ansvar pa varje enskild person. “Det finns utvecklingspotential att ligga
ut mer ansvar pd varje individ i receptionen till exempel”’, menar Jonsson.”

Bade Edgarsson och Pripp beréttar att de anvander sig av ganska mycket standardiserade
mallar i sitt arbete som frontpersonal, och upplever att dessa underlattar vid stressiga eller
svara situationer. Pripp upplever dven att personalen efter dgv-utbildningarna vagar ga utanfor
mallarna i storre utstrackning, medan Edgarsson menar att han inte har markt nagot av det
annu, men att det troligen kommer att komma langre fram.

Jonsson menar att frontpersonalen har stor mgjlighet att fatta egna beslut i métet med kunden,
om de valjer att ta det ansvaret. Hon menar att man fran ledningen férsoker motivera och
uppmuntra personalen att ta ansvar och vara kreativa, men att det inte fungerar fullt ut.
Jonsson upplever generellt att frontpersonalen har mojlighet att ta egna beslut, men att de
véljer att inte gora det i sin fulla utstrackning. Hon tror att detta beror pa att man tidigare inom
organisationen har varit valdigt hierarkiska och att man nu tar tid att komma ifran detta. "Det
tar tid att vinja om personalen att det dr okej att prova sjdlv och ta ansvar”. Jonsson menar
att det handlar om att ha en motiverad chef som uppmanar till att ta egna beslut sa att
personalen vagar gora det. “’Det jobbar vi pd, diir dir vi inte din just nu’”, menar Jonsson.
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Nér det géller att vara delaktig i hogre beslutsprocesser menar Pripp att frontpersonalen skulle
kunna fi vara med och paverka mer. ”Ddr tycker jag att vi skulle kunna fa mer inflytande”,
menar hon. Edgarsson anser i sin tur att frontpersonalen far ta del av vissa beslut inom
organisationen och till viss del far vara med och paverka dessa.
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6. Analys

| analysen kopplas de empiriska resultaten samman med den teoretiska referensram som
presenterats i ett tidigare kapitel och forfattarnas egna reflektioner och tankegangar
framfors. Det ar framforallt i detta kapitel som undersokningens fragestallningar besvaras.

6.1 Servicekultur/-klimat

The Service Profit Chain (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006) visar hur anstalldas néjdhet kan
kopplas till vinster for foretaget. Forfattarna menar att om foretag arbetar med intern
servicekvalitet kan detta leda till att anstallda blir mer ndjda och produktiva. Mer ndjda och
produktiva anstéllda kan i sin tur leda till hogre kundngjdhet och darmed generera vinster for
foretaget. Detta samband ar nagot som vi uppfattar att bada organisationerna har insett vikten
av och arbetar med. Detta stods ocksa av Arvefalk och Jonsson som menar att hoga siffror
uppnas i de kundmatningar som gors pa var sitt hall av foretagen. Darfor kan vi sdga att bade
Malmo Aviation och Rica Talk Hotel har en hdg intern servicekvalitet som vi kan anta bidrar
till 6kad vinst at foretaget i slutandan.

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) menar att ett foretags normer och varderingar ligger till
grund for foretagets servicekultur som innebar en slags livsstil for foretaget. Bade Malmo
Aviation och Rica Talk Hotel har uttalade mal och budskap som ar en del av deras
servicekultur. Arvefalk och Olin poéngterar att Malmo Aviation vill leverera utmarkt service
hela tiden och att resan ska vara smidig, enkel och behaglig for kunden. Jonsson och Wester
understryker istallet Det Goda Vérdskapet och visionen att Rica ska bli bast pa
gastupplevelser. Titz (2001) menar i sin tur att for att service ska bli en del av kulturen pa ett
foretag maste ledningen skapa ett serviceklimat som inte bestdr enbart av ord utan
observerbara handlingar. Detta ar nagot som bada organisationerna har lyckats med genom
arbeta aktivt med servicefragor.

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) menar att organisationer bor utga fran fyra strategier nar
det kommer till att leverera hdg servicekvalitet,

att anstélla ratt manniskor

att utveckla manniskor for att kunna leverera hog servicekvalitet

att tillhandahalla nédvandiga stodsystem

att behalla de bésta personerna

Alla fyra strategier ar naturligtvis viktiga for organisationer helt och hallet ska uppna hog
servicekvalitet, men pa grund av den har uppsatsens syfte har vi valt att fokusera pa de
strategier foretag bor ha efter att de har anstéllt sin personal. Darfér kommer vi inte att
analysera strategin att anstalla réatt personer. Nar det galler att utveckla manniskor for att
kunna leverera servicekvalitet kan man se att bade Malmo Aviation och Rica Talk Hotel
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arbetar med samtliga punkter forfattarna forordar. Genom att utbilda och trdna samt att
anvanda sig av empowerment arbetar organisationerna aktivt med att utveckla sin personal.
Organisationernas satt att utbilda sin personal och anvdnda empowerment kommer att
analyseras djupare under en egen rubrik.

Eftersom bada organisationerna befinner sin inom branscher dar service ar ett viktigt element
och dér bada foretagen uppgett av man anvander service som konkurrensfaktor, sa arbetar de
med att tillhandahalla nédvéndiga stodsystem. Bade Malmo Aviation och Rica Talk Hotel ar
mana om att ha fungerande interna processer, stéttade av riktlinjer som personalen har
mojlighet att paverka.

Efter att ett foretag anstallt sin personal behéver de dven arbeta pa att behalla dem. (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2006) Detta har organisationerna forstatt och arbetar med att fa de
anstallda delaktiga i visioner och mal, kanna sig motiverade, utmanade och uppskattade.
Organisationernas tillvagagangssatt for detta analyseras vidare under egen rubrik.

Den befintliga organisationskulturen betonas i teorin som viktig for foretags framgang inom
service. Bade Titz (2001), Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) samt Schlagel & Wuest (2001)
framhaller vikten av foretagens ledning nar det géller att skapa en god servicekultur inom
foretaget och man betonar att organisationers formaga att tillhandahalla hog servicekvalitet
beror pa chefernas formaga att anstalla, utbilda, motivera och beléna personal. (Schlagel &
Wauest, 2001) Hos Malmo Aviation och Rica Talk Hotel kan vi se att bada organisationerna
arbetar med att ha en valetablerad servicekultur, men att Rica Talk Hotel inte har kommit lika
langt i sitt arbete. Rica Hotels ar just nu inne i en forandringsprocess dar man forsoker skapa
en ny slags kultur, dar Wester menar att de forsoker lagga till en dimension till sin redan
existerande kultur.

6.2 Utbildning

Anstélldas utbildning &ar viktigt for foretag av flera olika anledningar. Zeithaml, Bitner &
Gremler (2006) betonar vikten av utbildning for att kunna forsékra en god servicekvalitet,
medan Hartline & Jones (1996) menar att utbildning &ven ar viktigt for att frontpersonalen ska
kunna anpassa sig socialt till kunden. Chiang & Jang (2008) anser i sin tur att utbildning
hjalper personalen att kunna anvanda sina formagor och kunskaper fullt ut. Darfor finns flera
olika fordelar med att utbilda sin personal, vilket bade Malmo Aviation och Rica Talk Hotel
har uppmarksammat och implementerat. Bada organisationerna har idag en grundlaggande
utbildning for alla sina anstallda som forutom att introducera nyanstallda i féretaget syftar till
att forma anstéllda efter foretagets normer och vérderingar. Detta stimmer Overens med det
Daniels (2003) papekar ar viktigt for ett valfungerande utbildningsprogram.

Skillnaden mellan organisationerna utbildningsprogram &r att man inom Malmd Aviation
fokuserar pa mentorskap efter introduktionsutbildningen, medan man pa Rica Talk Hotel
anvander sig av rollspel som utbildningsform. Bada formerna av utbildning anser vi hamnar

32



under Lee-Ross (2001) benamning explorativ utbildning. Detta med anledning av att bade
rollspel och mentorskap syftar till att engagera personalen samt att fa dem delaktiga och
involverade i sitt arbete. Nagot vart att reflektera Gver ar att Malmo Aviations arbete med
mentorskap kan gora att kvaliteten pa utbildningen skiftar. Beroende pa vad mentorn valjer att
lagga vikt pa i utbildningen kan den komma att bli olika for olika personer och skulle i
forlangningen kunna innebara att man inom foretag har olika kunskapsnivaer och synsétt. Det
ar inte pa nagot satt sakert att det &r sa i Malmo Aviations fall, men ett mojligt scenario.

Daniels (2003) menar att ett av problemen med utbildning &r att ledningen ofta inte vet vad de
vill ha ut av utbildningen eller att den inte stimmer Gverens med organisationens vision och
mal. Detta kan vara anledningen till att Wester papekar att Rica Hotels gjorde ett uppehall
med sina serviceutbildningar for att finna ett nytt koncept. Ricas nystartade
utbildningsprogram &r férnyat och format efter foretagets mal och visioner. Darmed kan Rica
Hotels i enlighet med vad Daniels (2003) menar skapa ett helt nytt organisationsklimat, vilket
ar precis vad Wester och Jonsson sager att organisationen forsoker genomfora.

En viktig punkt nar det galler utbildning ar hur personalen anvénder det de lart sig under
utbildningen i sitt dagliga arbete. (Daniels, 2003) Jonsson menar att Rica Talk Hotel betonar
betydelsen av uppféljning och att utbilda stegvis for att behalla kunskaperna, vilket i enlighet
med Daniels gor att kunskaperna implementeras hos individerna. Malmd Aviation har valt att
anvénda sig av kunskapsuppfoljningar som utfors nagra ganger per ar, vilket visserligen haller
personalens sakkunskaper vid liv, men kanske inte bidrar till att bibehalla servicekvaliteten.

Nagot som identifierats ar att bada organisationerna har gett namn &t de beteenden och
varderingar man anser att de anstdllda ska ha inom foretaget. Malm6 Aviation anvéander
namnet Mavian och Rica Talk Hotel anvander sig av Rica-sjal for att beskriva hur man vill att
personalen ska vara eller bli. Detta i enlighet med vad Johnston & Clark (2008) anser om att
frontpersonalen blir foretagets ansikte utat och ofta kundens uppfattning om vad foretaget star
for. Detta kan ocksa ses som ett satt att fa personalen att identifiera sig med foretaget och att
kanna samhorighet och stolthet gentemot dem.

6.3 Motivation

| det empiriska materialet framgar att bade Malmo Aviation och Rica Talk Hotel arbetar for
att sin frontpersonal ska k&nna sig motiverad. | undersékningen visade det sig att de lyckas
med detta da frontpersonalen fran bada foretagen uppger att de kanner sig tillrackligt
motiverade av sitt foretag.

Sattet som organisationerna motiverar sin personal pa skiljer sig delvis at. Bada
organisationerna beldnar goda prestationer, men sedan delar sig arbetssétten. Rica fokuserar i
storre utstrackning pa prestation med saljtavlingar, dgv-index och sa vidare medan man pa
Malmo Aviation poéngterar vikten av att vara med och paverka och att kanna sig behovd
vilket visas med bland annat Framsteget. Detta skulle kunna tolkas som att man pa Malmo
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Aviation forsoker motivera frontpersonalen sa att de genom sjalva motivationen ska prestera
battre, medan man pa Rica Talk Hotel & mer resultatinriktade och att beloningen av god
prestation bli motivationen. Detta kan kopplas till Chiang & Jangs (2008) teorier kring inre
och yttre arbetsmotivation, dar Malmé Aviation fokuserar pa inre arbetsmotivation och Rica
pa yttre arbetsmotivation.

| enlighet med Nohria, Groyberg & Lees (2008) teori kring hur motivationen paverkas av fyra
emotionella faktorer, anvénder sig Malmd Aviation av dessa for att motivera sin
frontpersonal. Genom att bel6na goda prestationer, ha en 6ppen och tillatande kultur, skapa
meningsfulla och omvaxlande arbeten samt att ha en transparant organisation med mojlighet
att paverka, uppfyller Malmé Aviation alla fyra drivkrafter. Detta visar sig stimma Gverens
med verkligheten da frontpersonalen uppger sig vara motiverade och belyste flera olika
faktorer som motiverade dem i sitt arbete. Pa Rica Talk Hotel uppnar man inte till fullo alla
fyra faktorer. Detta kan bero pa att man pa Rica Talk Hotel ar mitt upp i ett forandringsarbete
i och med nystarten med Det Goda Vardskapet. Detta gor att arbetsprocesserna annu inte ar
befasta inom organisationen och att de fortfarande arbetar med att befdsta sin nya kultur,
vilket stdds av informationen som givits av Wester och Jonsson. Detta forandringsarbete kan
aven leda till osdkerhet bland frontpersonalen, vilket Rabey (2001) menar ar en faktor som
drar ner anstélldas motivation. Darfor skulle en mojlighet kunna vara att motivationsnivan hos
frontpersonalen pa Rica Talk Hotel skulle kunna 6ka ytterligare. Att Rica Talk Hotel befinner
sig i startfasen av sitt forandringsarbete tyder pa att de har stora mojligheter att utveckla sig
och uppna alla Nohria, Groyberg & Lees (2008) emotionella faktorer pa sikt, nar den nya
kulturen har etablerat sig.

6.4 Empowerment

Chebat & Kollias (2000) menar att empowerment &r mest anvandbart i foretag déar de forsoker
bygga en servicerelation till skillnad fran nar man endast utfor en transaktion. Darfor ar bade
Malmé Aviation och Rica Talk Hotel passande organisationer for att tillampa empowerment.
Det framkommer tydligt att bada organisationerna ger frontpersonalen stort eget ansvar och
arbetar mycket med empowerment eftersom bade ledning och frontpersonal inom
organisationerna styrker detta. Enligt Olin har Malmd Aviation arbetat ldnge med
empowerment, medan Jonsson papekar att det ar nagot Rica Talk Hotel arbetar med att 6ka,
samt att det finns utvecklingspotential att fa frontpersonalen att ta fler egna beslut.

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) menar att personal maste tranas inom empowerment och
ges riktlinjer och verktyg for detta, speciellt om organisationerna tidigare har varit hierarkiska
eller byrakratiska. En anledning till att Rica Talk Hotel inte upplever att frontpersonalen tar
egna beslut fullt ut kan darfor vara att deras personal just pabdrjat den nya
serviceutbildningen och darfor lever kvar i den gamla foretagskulturen. Detta stéds av
Jonsson som menar att Rica Talk Hotel tidigare har varit en mer hierarkisk organisation. En
annan anledning till att Ricas ledning inte nar ut med informationen om empowerment kan
vara att detta inte tas upp namnvart under serviceutbildningen, utan Wester uppger istallet att
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det &r upp till varje chef att férmedla detta till sina medarbetare. Wilkinson (1998) betonar
vikten av information och kommunikation for att frontpersonal ska kunna kéanna
empowerment, och det finns potential att utveckla informationen och kommunikationen kring
personalens empowerment inom Rica Talk Hotel. Pa Malmo6 Aviation uppfattar personalen i
storre utstrackning an Rica Talk Hotel att de kan vara med och paverka beslutsprocesser.
Detta kan bero pa att Malmo Aviations ledning stravar efter att personalen ska kanna att de
arbetar med foretaget istallet for at foretaget.

| motsats till Rica Talk Hotel ar Malmd Aviation noga med att redan fran introduktionskursen
upplysa personalen om att de har stor frihet att fatta egna beslut. Arvefalk har kravet att
frontpersonalen ska leverera utmérkt service till kunden, och detta har sedan personalen frihet
och ansvar att gora pa basta satt. Detta stimmer 6verens med vad Chebat & Kollias (2000)
anser ar meningen med empowerment, och att personal som &r utbildad inom empowerment
andrar sitt beteende och sin attityd mot gaster for att kunna na sina personliga samt foretagets
mal. Att Arvefalk papekar att de dven star bakom frontpersonalens felaktiga beslut visar pa en
stark tillit fran organisationens sida. Denna tillit kan komma ifran att Malmo6 Aviation har
arbetat med empowerment en langre tid och ké&nner att det ar val etablerat inom
organisationen.

Trots att foretagen anvander sig av empowerment, har de ocksa en hel del riktlinjer och mallar
att folja. Lee-Ross (2001) menar att scripting, manuskript, &r ett satt att hdja servicekvaliteten
vilket frontpersonalen i bada organisationerna haller med om. Vidare menar Lee-Ross (2001)
att det maste finnas en flexibilitet i utformandet av dessa manuskript, vilket dven det stods av
frontpersonalen inom béada organisationerna som havdar att de har stora mojligheter att sjalva
fatta beslut i servicesituationer.
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7. Resultat

| foljande kapitel redovisas undersokningens resultat och slutsatser baserade pa analysen av
det empiriska och teoretiska materialet. Undersokningens fragestallningar besvaras aven
kortfattat. Vidare redovisas aven kunskapsbidrag och forslag till fortsatt forskning.

| uppsatsens inledande kapitel framfordes att uppsatsens syfte ar att jamfora och analysera
Malmo Aviation och Rica Talk Hotels servicekulturer. Detta skulle goras genom utifran tre
teman understka organisationernas satt att arbeta med utbildning, motivation och
empowerment av frontpersonal. Darfor presenteras har svaren pa vara fragestéllningar och
slutsatser vi har dragit utifran dessa.

7.1 Fragestallning 1
Hur utbildar organisationerna sin frontpersonal for att uppna hogsta servicekvalitet?

Inom utbildning har bada organisationerna idag en grundlaggande utbildning for alla sina
anstéllda som forutom att introducera nyanstallda i foretaget syftar till att forma anstéllda efter
foretagets normer, varderingar, visioner och mal. Genom att gora detta forsoker
organisationerna skapa en foretagsanda som de anstéllda k&nner samhorighet till och
delaktighet i, vilket organisationerna kallar att vara Mavian respektive Rica-sjal. Efter den
inledande utbildning skiljer sig organisationernas arbetssatt sig at, da Malmo Auviation
fokuserar pa mentorskap efter introduktionsutbildningen, medan man pa Rica Talk Hotel
anvander sig av rollspel som utbildningsform. Malet med utbildningarna &r detsamma, att
engagera personalen och forma dem efter foretagens varderingar, men medlen for detta skiljer
sig at.

7.2 Fragestallning 2
Hur motiverar organisationerna sin frontpersonal for att leverera basta mojliga service?

Nar det galler motivation arbetar organisationerna delvis pa olika sétt. Bada organisationerna
ar mana om att sin personal kanner sig motiverade och forsoker att hoja motivationen genom
att belona goda prestationer. Rica Talk Hotel fokuserar i storre utstrackning pa prestation med
saljtavlingar och sa vidare medan man pa Malmo Aviation podngterar vikten av att vara med
och paverka och att kanna sig behdévd. Malmo Aviation anvander dven alla fyra emotionella
faktorer for motivation som Nohria, Groyberg & Lees (2008) foresprakar, medan Rica Talk
Hotel inte uppnar alla till fullo. Det &r viktigt att poangtera att Rica befinner sig mitt i ett
forandringsarbete vilket gor att arbetsprocesserna &nnu inte ar fullt befésta i skapandet av sin
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nya servicekultur. Detta fordndringsarbete kan aven leda till att frontpersonalen kanner sig
mer osékra. Malmo Aviation uppfyller flera av de emotionella kriterierna, fokuserar mer pa
vikten av att frontpersonalens paverkansmajlighet och frontpersonalen namner flera satt som
foretaget forsoker motivera dem pa. Rica Talk Hotel uppfyller i sin tur inte alla fyra
emotionella faktorer och fokuserar mer pa prestation an delaktighet.

7.3 Fragestallning 3

| vilken utstrackning har frontpersonalen mgjlighet att sjalva fatta beslut i métet med kunden?

Bada Malmo Aviation och Rica Talk Hotel tillampar empowerment i stor utstrackning, dven
om bada foretagen har regler och riktlinjer att halla sig till. Personalen inom bada
organisationerna har dock stor mgjlighet att sjélva fatta beslut utanfor dessa riktlinjer om den
enskilda situationen kraver det. Frontpersonalens empowerment ar nagot som foresprakas pa
organisationsledningsniva hos bada foretagen och de bada arbetar med att personalen ska
vaga fatta egna beslut. Skillnaden mellan organisationerna ar dock att Malmo Aviation aktivt
arbetar med att redan fran introduktionen forespraka empowerment medan man hos Rica Talk
Hotel Gverlater detta pa cheferna att formedla till sin personal. Det har alltsa visat sig att
frontpersonalen i bada organisationerna i stor utstrackning har mojlighet att fatta egna beslut i
motet med kunden, men att det inom Rica Talk Hotel inte efterlevs av frontpersonalen pa
samma sétt som hos Malmo Aviation.

7.4 Slutsatser

Utifran analysen av vart teoretiska och empiriska material och svaret pa vara fragestéllningar
har vi kommit fram till foljande slutsatser kring Malmd Aviations och Rica Talk Hotels
servicekulturer.

Bade Malméo Aviation och Rica Talk Hotel ar foretag som lagger stort fokus pa att utveckla
och uppratthalla en god servicekultur inom organisationen. Den stora skillnaden mellan
Malmoé Aviation och Rica Talk Hotel nér det galler servicekultur &r att Malmd Aviation har
en valetablerad och valfungerande servicekultur inom foretaget, medan Rica Talk Hotel
befinner sig i en utvecklingsprocess dar de reviderar sin befintliga servicekultur. Denna
fordndring gor att den nya servicekulturen annu inte har forankrats inom foretaget, och
darmed finns utvecklingspotential inom bade utbildning, motivation och empowerment av
frontpersonalen.

En viktig framgangsfaktor for en valfungerande servicekultur ar att ge de anstéllda kunskaper,
redskap och onskan att forbattras. Detta ar nagot som Malmo Aviation har lyckats battre med
an Rica Talk Hotel genom att kommunicera och gora frontpersonalen delaktig i foretagets
utveckling. I Ricas fall handlar det om att informerar personalen snarare &n att kommunicera.
Aven sitten att motivera frontpersonalen skiljer sig at. Inom Malmo Aviation motiveras
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personalen pa olika satt for att i slutdndan prestera battre, medan Rica Talk Hotell belonar
goda prestationer och anvénder det som motivationsfaktor. Denna skillnad i arbetssétt bottnar
troligen i att Rica Talk Hotel annu &r i startfasen med sina nya arbetssatt medan Malmo
Aviation har arbetat pa detta satt lange. Det gor att Malmo Aviation &ven kan visa en storre
tillit till sin frontpersonal och ge dem friare hénder. Detta kan summeras till att Malmo
Aviation har hittat sig sjalv i sin servicekultur medan Rica Talk Hotel fortfarande soker.
Viktigt att poangtera ar att ett helt annat resultat kunde ha uppnatts om undersokningen &gt
rum vid en annan tidpunkt. Nar Rica Hotels ar fardiga med sitt férandringsarbete och hittat
den servicekultur som passar dem, kanske resultatet hade sett annorlunda ut.

| undersokningens inledande skede valdes dessa tva organisationer utifran att de forutspaddes
vara foretag dar servicefragor var prioriterade. Vi trodde inte att detta nddvandigtvis behovde
betyda att de arbetade pa samma satt, men att servicearbetet var valetablerat inom
organisationerna. Det vi kan se efter underdkningens avslutande &r att dessa tva foretag fran
olika turistiska branscher anda arbetar pa liknande satt med service och att bada efterstravar
en liknande servicekultur, dven om det ena foretaget har kommit langre i etablerandet av
denna servicekultur.

7.5 Avslutande kommentarer

Vi har under arbetets gang st6tt pa problem som fatt oss att revidera och omstrukturera
uppsatsen. Detta har forsvarat var arbetsprocess nagot, men det har dven bidragit till att i
slutdndan hoja uppsatsens kvalitet genom att vi stdndigt varit tvungna att tdnka om och
anpassa uppsatsen till vart empiriska material. Detta ser vi darfor som en positiv och larorik
erfarenhet som vi kommer att ha nytta av i framtiden.

Service och servicekultur som amne ar mojligtvis for brett for att passa inom ramen for en
kandidatuppsats, men vi anser anda att vi har lyckats fanga karnan i foretagens servicekulturer
aven om det inte ar lika djupgdende som vi kunde onskat. Detta kan dven innebéra att vi
eventuellt har dragit for stora slutsatser med tanken pa det begransade antalet
undersokningsobjekt. En av undersokningens slutsatser var att de tva foretagen arbetade pa ett
liknande satt nar det kom till service och servicekultur. Detta skulle kunna vara en
tillfallighet. Hade vi valt tva andra foretag att undersoka ar det mojligt att de hade kunnat
arbeta pa helt olika satt, och da hade vi kommit till en annan slutsats. For att gora resultatet
med tillforlitligt hade fler undersokningsobjekt kunnat valjas. Det hade pavisat pa ett mer
tydligt vis om olika turistiska branscher verkligen arbetar pa liknande sétt, vilket resultatet i
denna undersodkning visar.

En av de viktigaste saker vi fatt bekraftat med denna uppsats &r frontpersonalens betydelse for
servicekvaliteten. Via frontpersonalen utformas och formedlas de varderingar och budskap
foretagens ledning vill formedla till kunderna, vilket pavisas av bada de undersoka
organisationerna. Darfor finner vi det lampligt att avsluta den har uppsatsen med ett citat fran
en bok om en av de ledande organisationerna inom service:
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“Take care of your employees, and they will take care of your customers”
(Marriott & Brown, 1997 s. 34)

7.6 Kunskapsbidrag

Vi hoppas att genom denna uppsats kunna bidra till en okad forstaelse for vikten av
frontpersonalens utbildning, motivation och empowerment nar det kommer till utvecklandet
av foretags servicekultur.

Resultaten av denna undersokning visar ocksa att vara organisationer inte skiljer sig sa
mycket at nar det kommer till skapandet av sin servicekultur, &ven om de kommit olika langt i
sitt arbete. Resultaten fran denna undersokning pekar darfér mot att olika turistiska branscher
inte skiljer sig sa mycket at som man kan tro i sitt servicearbete, trots foretagens olika
karnverksamhet. Ytterligare forskning behdvs dock inom amnet for att kunna sakerstélla
denna tes.

7.7 Forslag till fortsatt forskning

Denna undersokning fokuserar pa foretags servicekultur och hur de levererar service genom
sin frontpersonal. Detta angreppssatt visar hur foretagen ser pa sin egen servicekultur, men
saknar ett kundperspektiv. | en framtida undersokning skulle det vara intressant att titta pa hur
kunderna upplever att detta arbete fungerar och om kunderna uppfattar nagon skillnad i
foretagens servicekultur. Ett annat alternativ skulle &ven kunna vara att undersoka fler
organisationer inom samma verksamhetsomrade och darfor kunna gora vissa generaliseringar
om servicekulturen inom dessa verksamhetsomraden i stort, vilket inte & mojligt inom ramen
for denna uppsats.
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Bilaga 1

Intervjufragor — chefer pa lokal niva

Inledande fragor

Beskriv din roll och dina ansvarsomraden inom organisationen (hur manga ingar i
staben, hur manga av dessa har direkt kundkontakt)

Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Hur ser organisationen pa ordet service, vad innebar det for er?

Hur &r er organisation uppbyggt kring arbetet med service (frontpersonal)?

Hur viktig anser du att frontpersonalen &r for servicen inom organisationen?

Utbildning

Anser ni att interna serviceutbildningar &r en viktig del inom organisationen?
Genomgar frontpersonalen nagra serviceutbildningar?

Genomgar alla utbildningen? Hur manga? Hur ofta?

Hur kontrolleras personalens kunskaper inom dessa omraden?

Vad vill man uppna med att utbilda personalen inom service?

Motivation

Hur viktigt anser du att det ar for servicen att personalen ar motiverad?
Anvander ni er av nagot speciellt satt att motivera er personal? Bel6ningssystem?
Tavlingar? Sammanhallning?

Hur fungerar detta arbete, tror du att er personal kénner sig motiverad?

Foljer ni upp hur motiverad personalen kénner sig?

Empowerment

| hur stor utstrackning far er frontpersonal sjalv fatta beslut om service i motet med
kunden?

Hur arbetar ni for att er frontpersonal ska kanna ansvar, frihet och vaga ta egna beslut?
Hur gor du for att gora din personal medvetna om att de kan ta egna beslut?

Hur stor frihet anser du att frontpersonalen har i sitt arbete?

Till vilken grad far frontpersonalen ta del av hogre beslutsprocesser i organisationen?
Vilka forvantningar har du pa din frontpersonal?

Pa vilket satt uppmuntrar ni er frontpersonal att vara kreativa i sitt problemlosande?
Vad forser ni er frontpersonal med for standardiserade mallar for problemldsning?

Sammanfattande fragor

Anser du att organisationen har ett bra serviceklimat? Vad beror det pa?

Anser du att organisationen arbetar framgangsrikt med att leverera en bra service till
sina kunder? Mater ni detta?

Har du nagot mer du vill tillagga innan vi avslutar?
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Bilaga 2

Intervjufragor — frontpersonal Malmé Aviation

Inledande fragor

Beskriv din roll och dina arbetsuppgifter
Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Utbildning

Har du genomgatt nagon serviceutbildning? Hur manga? Hur ofta?

Anser du att den har utbildningen hjalper dig att leverera en béttre service till
kunderna? Pa vilket satt?

Ar det nagot du saknar i utbildningen som skulle gora det lattare att leverera en hog
service?

Hur uppfattar du mentorskapet som utbildningsmetod?

Har du varit mentor till nagon? Hur uppfattade du detta?

Motivation

Hur viktigt ar det for dig att du &r motiverad pa arbetet?

Pa vilka satt upplever du att Malmo Aviation forsoker motivera sin personal?
Pa vilka sétt blir ni belonade for goda prestationer?

Kénner du att dessa arbetssatt motiverar dig tillrackligt?

Empowerment

I hur stor utstrédckning kan du som frontpersonal fatta egna beslut om service i motet
med kunden? Upplever du att detta ar bra eller dalig?

Anser du att frontpersonalen far ta del av hogre beslutsprocesser i organisationen?
Anvander ni nagra typer av standardiserade mallar fér problemldsning? Vad tycker du
om det?

Sammanfattande fragor

Anser du att Malmo Aviation har ett bra serviceklimat? Vad beror det pa?
Ar det ndgot du anser att Malmo Aviation skulle kunna forbattra inom service?
Ar det ndgot mer du vill tillagga innan vi avslutar?
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Bilaga 3

Intervjufragor — frontpersonal Rica Talk Hotel

Inledande fragor

Beskriv din roll och dina arbetsuppgifter
Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Utbildning

Har du genomgatt nagon serviceutbildning? Hur manga? Hur ofta?

Anser du att den har utbildningen hjalper dig att leverera en battre service till
kunderna? Pa vilket satt?

Ar det nagot du saknar i utbildningen som skulle gora det lattare att leverera en hog
service?

Vad anser du att ”Det Goda Virdskapet” star for?

Hur paverkar det dig i ditt dagliga servicearbete?

Motivation

Hur viktigt ar det for dig att du &r motiverad pa arbetet?

Pa vilka satt upplever du att Rica Talk Hotel forsoker motivera sin personal?
Pa vilka satt blir ni belénade for goda prestationer?

Kénner du att dessa arbetssatt motiverar dig tillrackligt?

Empowerment

I hur stor utstrédckning kan du som frontpersonal fatta egna beslut om service i motet
med kunden? Upplever du att detta ar bra eller dalig?

Anser du att frontpersonalen far ta del av hogre beslutsprocesser i organisationen?
Anvander ni nagra typer av standardiserade mallar for problemldsning? Vad tycker du
om det?

Sammanfattande fragor

Anser du att Rica Talk Hotel har ett bra serviceklimat? Vad beror det pa?
Ar det ndgot du anser att Rica Talk Hotel skulle kunna forbattra inom service?
Ar det ndgot mer du vill tillagga innan vi avslutar?
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Bilaga 4

Intervjufragor — organisationsledning

Inledande fragor
e Beskriv din roll och dina ansvarsomraden inom organisationen
e Hur lange har du arbetat inom organisationen?

Service
e Hur ser organisationen pa order service, vad innebar det for er?
e Hur viktig anser du att frontpersonalen ar for servicen inom organisationen?
e Hur ar er organisation uppbyggt kring arbetet med service (frontpersonal)?
e Hur har er organisation utvecklats till att bli den serviceorganisation de ar idag?
e Har organisationen alltid varit fokuserade pa servicefragor?

Utbildning, motivation & empowerment
e Vika riktlinjer finns fran ledningen nar det géaller frontpersonalens utbildning?
e Vika riktlinjer finns fran ledningen nar det galler frontpersonalens motivation?
e Vika riktlinjer finns fran ledningen nar det galler frontpersonalens empowerment?

Sammanfattande fragor
e Anser du ni har ett bra serviceklimat inom organisationen? Vad beror det pa?
e Anser du att organisationen arbetar framgangsrikt med att leverera en bra service till
sina kunder? Mater ni detta?
e Har du nagot mer du vill tillagga innan vi avslutar?
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