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Abstract

Service quality occurs in service encounters where both customers and employees come together in
an interaction. It is therefore important that the staff give their best because the interaction usually
takes place in real time, which is referred to as the moment of truth.

The aim of this study was to find out how luxury hotels are working to ensure good service quality,
and how the staff are motivated to deliver this service. We wanted to examine this from a
management perspective, and an employee perspective. Information was gathered through various
interviews, where the staff at the Hotel K&mp in Helsinki and at the Sheraton Hotel Stockholm
participated.

Survey results show that employee motivation, training and empowerment have a significant impact
to provide service in high quality. The results also show that the surveyed hotel, to certain level
work in the same way, but it reveals some differences even when both hotels are part of the same
concern.
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Sammanfattning

Servicekvalitet uppstar i servicemoten dar bade kunden och anstallda mots i en interaktion. Det ar
darfor viktigt att personalen ger sitt basta da motet oftast sker i realtid, vilket bendmns som
sanningens dgonblick.

Syftet med var studie var att ta reda pa hur lyxhotell arbetar for att kunna garantera en bra
servicekvalitet och hur de anstallda motiveras for att leverera denna service. Detta ville vi
undersoka utifran ett ledningsperspektiv samt ett personalperspektiv. Information samlades in
genom olika kvalitativa intervjuer, dar personalen pa Hotel Kamp i Helsingfors och pa Sheraton
Hotel i Stockholm deltog.

Undersokningens resultatet visar att personalens motivering, utbildning och empowerment har en
betydande paverkan for att kunna leverera service i hog kvalité. Resultatet visar ocksa att de
undersokta hotellen till viss niva arbetar pd samma sétt, men det framkommer vissa skillnader, dven
da bada hotellen ingar under samma koncern.

Nyckelord: Servicekvalitet, hotellindustrin, lyxhotell, empowerment, motivering, utbildning
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Vi vill tacka vara informanter fran Hotel Kamp och Sheraton Hotel for den vardefulla information
de delgivit oss. Vi har blivit mycket val bemétta under hela arbetets gang, bade innan, under och
efter det att sjalva intervjuerna &gt rum.

Tack till Maria Mattsson, Outi Valimaki, Anu Lindtman, Benny Smeds samt de anstéallda pa
Sheraton Hotel som tagit sig tid att svara pa vara fragor.

Vi vill dven tacka var handledare, Gustaf Onn, for den feedback samt de vardefulla tips och rad vi
fatt under uppsatsprocessen.

Slutligen vill vi tacka Annika Pasuri och Mikael Landefjall for hjalp med korrekturldsning och
synpunkter samt stod under uppsatsprocessen.

Mikaela Claesson och Annimaija Vesala

Stockholm, 1 juni 2011
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Var vi &n befinner oss i véarlden, kommer vi ndstan dagligen i kontakt med olika typer av
serviceverksamheter, allt fran dagbarnvard till inhandling av matvaror. Besoksnaringen, som bland
annat innefattar hotell- och restaurangindustrin, skapar efterfragan for en bred variation av
serviceaktiviteter, vilka kan indelas efter direkt och indirekt service. Den direkta servicen
tillgodoser kundens omedelbara behov. Det kan till exempel vara transporter, boende,
restaurangbesok eller information. Den indirekta servicen, sa som ekonomiska och medicinska
faktorer, stadning och researrangdrer, stodjer tillhandahallandet av den direkta servicen.* Oavsett
yrkesposition innebar arbete med service att fa sina gaster eller kunder att k&nna sig valkomnade
och bekvama.?

Att mota och dvertraffa gasters forvantningar ar mal alla hotell bor strava efter. Nufortiden kraver
géster mer utav sin hotellupplevelse. Dérav ligger utmaningen for hotellverksamheter att utmarka
sig genom att erbjuda en genomgéende hdg servicekvalitet som bygger lojala gaster.®

Vad ar da egentligen bra service och paverkar servicens kvalitet kundens upplevelse? Service ar ett
valdigt komplext och svart fenomen att definiera, eftersom det bestar av en uppsattning olika
element. Service kan ses som handlingar, processer och interaktioner. Fokus ligger pa servicemotet,
vilket definieras som en interaktion mellan kund och serviceleverantor. Detta mote pagar under en
obestamd tid da kunden och leverantoren konfronteras, det sa kallade sanningens 6gonblick. Vad
som hander mellan kund och leverantdr under detta mdéte avgor servicekvalitén och kundens
bel&tenhet med den levererade servicen.*

Det ar saledes kunden som bestammer vad som ar bra servicekvalitet och vad som inte ar det. Tva
dimensioner kan anvandas for att avgdra hur kunden upplever servicens kvalitet; en teknisk och en
funktionell dimension. Den tekniska dimensionen handlar om vad kunden faktiskt erhéller efter det
avklarade servicemdtet medan den funktionella dimensionen innebar hur kunden far den levererade
tjansten, det vill siga pé vilket satt kunden blir bemott. °

Servicekvalitet kan alltsa benamnas som service som genomgaende maéter och dvertraffar kunders
forvantningar. Att 6vertraffa kunders forvantningar resulterar i en uppfattning av hog
servicekvalitet. Om hotell daremot misslyckas med att mota kunders forvéntningar uppfattar gésten
servicen som relativt 1ag. Eftersom service baseras pa uppfattningar mats den bést av den
individuelle kunden.® Leveransen av en konsekvent servicekvalitet hanger pA méngsidiga

! Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 9

2 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 4

* Ibid., s. 287

* Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 6f.

® Gronroos, Service Management och marknadsféring — En CRM ansats, 2002, s. 75f.

® Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 290f.



medarbetare som ar kunniga och kompetenta inom sina specifika omraden och som forstar och
kanner en gladje i sin formaga att positivt paverka en gasts hotellupplevelse.” Utdver kund och
serviceleverantor har aven ledningen en viktig roll i kundens upplevda servicekvalitet. Det &r
ledningens ansvar att ta hand om och motivera de anstallda till att uppfylla kunders 6nskemal.

“Take care of your employees and they 1l take care of your customers!™®

1.2. Syfte

Vart syfte ar att utifran ett ledningsperspektiv samt ett personalperspektiv undersoka hur lyxhotell
arbetar for att garantera en hog servicekvalitet och vidare hur denna service levereras till kunden.

1.3. Frdgestdllningar
For att besvara vart syfte har vi utformat foljande fragestallningar till var hjalp.

e Vad innebadr servicekvalitet for ett lyxhotell?
e Hur motiveras och utbildas personalen att ge bra service?

e | vilken utstrackning far personalen ta egna beslut i serviceprocessen?

1.4. Avgrdnsningar och fokuseringar

Vi har valt att avgransa var studie till tva lyxhotell, Hotel Kémp Helsingfors och Sheraton Hotel
Stockholm. Anledningen till att vi valt att avgransa undersokningen till endast tva hotell beror pa att
vi pa ett mer ingdende satt vill kunna fordjupa oss i deras verksamhet och deras sétt att arbeta. Vi
har valt att inte undersdka hur géster upplever servicekvalitén, eftersom det skulle bli alltfér
omfattande med den tidsbegransning vi har. Istallet har vi valt att fokusera pa hur ledning och
personal arbetar for att leverera en bra service.

1.5. Definitioner

1.5.1. Servicebegrepp

Service — Ordet service kommer fran latinet, vilket betyder att tjana.® Utifrdn en hotellgésts
perspektiv innebdr service hur organisationen och dess personal utfor tjansten, sanningens
dgonblick.'?

Servicegaranti — En standard, for bade kunder och anstéllda, som séger vad som &r utlovat av ett
foretag och vilken standard kunden kan férvénta sig fran dem.**

’ Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 297

& Marriott, Brown, The spirit to serve — Marriott’s way, 1997, citerad i Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 70

® Eriksson, Akerman, Kunden &r ditt varumarke — En gréansoverskridande bok som vill fa dig att tanka - att forsta - att
fa gjort, 1999, s. 102

19 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 649f.



Service recovery (rattelse/ersattning) — Uppstar nar en tjanst inte kunnat levereras till kunden enligt
planerna. Service recovery dr ett verktyg for att hjélpa foretag att hantera serviceproblem och
klagomal p& ett serviceinriktat satt’> med mélet att &terstélla kundens bel&tenhet.'®

Empowerment — Hur stort ansvarstagande personalen har att fatta egna beslut i serviceprocessen.™
Frontline-personal — Anstéllda som har direkt kontakt med gésten, exempelvis receptionister.

MOD - Férkortning for manager on duty, det vill saga skiftansvarig.*

1.5.2. Klassificeringssystem

Hotelstars Union &r ett gemensamt klassificeringssystem for europeiska lander. For nérvarande
ingdr Sverige, Tyskland, Osterrike, Schweiz, Holland, Ungern, Tjeckien, Estland, Lettland, Litauen
samt regionen Aland i systemet. Hotellen bedéms efter 270 kriterier och kan erhdlla 1 till 5 stjarnor.
Utover de 270 kriterierna kan aven tillaggspoang erhallas. Ett hotell med tillrackligt manga
tillaggspoang inom respektive stjarnklass kan f& en superiormarkering.*® I Finland finns inget
officiellt stjarnklassificeringssystem liknande det som finns i Sverige.*’” Vanligtvis bestammer
hotellen sjalva hur manga stjarnor de valjer att klassificera sig med.*

For ett femstjarnigt hotell kravs bland annat; en dygnet-runt-6ppen reception, flersprakig personal,

rymlig foajé med sittplatser, valkomnande av gasten med farska blommor och en present pa

rummet, tvatt- och strykservice, 24-timmars roomservice och *mystery guesting’.*®

1 Kandampully, Service guarantee: An organization’s blueprint for assisting the delivery of superior service, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 251

12 Grénroos, Service Management och marknadsféring — En CRM ansats, 2002, s. 128f.

13 Sparks, Managing service failure through recovery, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management
in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 209

1 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 27

> Intervju med Outi Valimaki, 2011-04-14

16 http://shr.se/hotelsinsweden, 2011-04-04, 20.50

7 Mejlkonversation med Outi Valimaki, 2011-04-06

18 Mejlkonversation med Meeri Stanley, Visit Helsinki/Turist- och kongressbyra, 2011-04-09

19 http://www.hotelstars.eu/en/index.php?open=Criteria, 2011-04-04, 21.00
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2. Metod

2.1. Vetenskapssyn

Objektivism och konstruktionism &r tva olika synsatt inom ontologi, vilken handlar om sociala
foreteelsers art eller natur. Dessa synstt beskrivs ofta utifran begreppen organisation och kultur.?

Objektivism innebadr att sociala foreteelser och deras betydelse har en existens, vilken ar oberoende
av sociala aktorer. Objektivism kan beskrivas utifran en hierarki inom ett foretag, dar
organisationen ses som en yttre verklighet, en tvingande kraft, i forhallande till de individer inom
den. Individerna forhaller sig till vissa riktlinjer och regler, uppsatta av organisationen, som
individen inte kan paverka eller styra. Pa liknande satt kan kulturer uppfattas. Kulturer och
subkulturer kan ses som ett forrad av gemensamma varderingar och vanor som manniskor
socialiseras kring. Liksom organisationen ses kulturer som négot yttre i férhéllande till aktoren.*

Konstruktionism ddremot, innebér att sociala foreteelser ar socialt konstruerade av dess aktorer. Till
skillnad fran objektivismen, ses inte organisationen som nagon yttre opaverkbar verklighet. Istallet
ar regler och riktlinjer gemensamt framférhandlade av bade organisation och individ. Dessa
uppfattas som en form av generell forstaelse eller samforstand. Konstruktionen har saledes
paverkats av bade parter och kan standigt omarbetas och rekonstrueras. Istallet for att se kulturen
som en yttre verklighet som paverkar manniskor, ses kulturen som en blivande verklighet som
standigt konstrueras och rekonstrueras.*

Det konstruktivistiska synséttet dr den standpunkt vi forhaller oss till i denna studie. De
verksamheter vi valt att studera kan ses som sociala konstruktioner som inte paverkas av en yttre
verklighet. Respondenterna har egna asikter och varderingar om hur de uppfattar verkligheten.
Service ar ett begrepp som kan komma att andras med tiden. D var uppsats till storsta del bygger
pa tolkning lampar sig detta synsétt bast for denna undersokning.

2.1. Forskningsstrategi

Samhéllsvetenskaplig forskning brukar skilja mellan kvalitativa och kvantitativa metodansatser.
Gemensamt for dessa angreppssétt ar att de har samma syfte; att ge en battre forstaelse av
samhalleliga fenomen samt hur grupper och enskilda individer handlar och p&verkar varandra.?
Forskarens tillvagagangssatt for att ta reda pa denna information ar vad som skiljer dessa metoder
at. Kvantitativ forskning betonar kvantifiering vid insamling och analys av data, medan kvalitativ
forskning lagger storre vikt vid ord &n vid siffror.* Kvantitativa metoder &r sdledes anvandbara vid
statistiska generaliseringar och vid kartlaggning av ett fenomens utbredning. En kvalitativ metod
lampar sig daremot béast for att fa en helhetsbild, vilken mojliggor en forstaelse for sociala processer

% Bryman, Samhéllsvetenskapliga metoder, 2011, s. 35f.

L Ibid., s. 36

% Ibid., s. 36f.

% Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik — Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 76
% Bryman, Samhallsvetenskapliga metoder, 2011, s. 40



och sammanhang.? Ett mindre urval anvands for att fa fram mer fylliga beskrivningar och en mer
detaljerad information.?

Vi kommer i denna uppsats anvanda oss av en kvalitativ metodansats. Den kvalitativa ansatsen har
valts utifran vart syfte som innebér att fa en forstaelse for hur en foreteelse betraktas utifran tva
olika perspektiv. Genom en kvalitativ metod kan vi erhalla en mer riklig och djupgaende
information om hur de bade foretagen arbetar med och ser pa begreppet service. Vi har inte for
avsikt att generalisera resultaten utan vill skapa en helhetsbild utifran de intervjuades asikter.

Deduktivt eller induktivt forhdllningssdtt?

Deduktion och induktion &r tva metoder inom samhallsvetenskapen som representerar
uppfattningen mellan teori och empiri.?” Att integrera teori och empiri &r av betydande vikt inom
samhallsvetenskaplig forskning. Teorier som inte har stod fran empiriskt material blir latt
spekulationer och empiriska undersékningar utan férankring i en teoretisk referensram kan latt bli
isolerade beskrivningar av enskilda fenomen. Att ga fran teori till empiri kallas for en deduktiv
ansats, vilket innebar en avledning frn det generella till det konkreta.?® Teorier testas mot
empiriska observationer och tilliten till teorin kan sedan antingen forstarkas eller forsvagas.?®
Motsatsen till deduktion ar induktion. Det innebar att empirin ligger som utgangspunkt i
undersokningen, det vill sdga att ga fran empiri till teori. Syftet med induktion &r att genom
insamlad data hitta generella monster som kan goras till teorier. | motsats till deduktion dras
slutsatser har fran det speciella till det allmanna.®

Vi kommer i var undersokning anvanda oss av ett induktivt férhallningssatt, som &r nara
sammankopplat med en kvalitativ metodansats. Det innebadr att vi sokt finna relevanta teorier efter
insamlingen av empiriska data. Dessa teorier bidrar sedan till en djupare forstaelse vid analys och
tolkning. Det induktiva forhallningssattet passar bra i sammanhanget da vi vill att insamlandet av
det empiriska materialet ska ske utan nagra antaganden eller forutsattningar. Efter genomford
undersokning kommer vi att utfora en komparativ analys for att se pa vilka likheter och olikheter
det finns vid arbete med service pa respektive hotell.

2.2. Intervjuer

Vid intervjuer brukar det skilja mellan grader av standardisering och strukturering. Standard innebdr
en avsaknad av variation, det vill sdga att fragor & desamma och situationen ar densamma for alla
intervjuade. Fragor och ordningsfoljd ar forutbestamda. De flesta kvantitativa intervjuer ar i hog
grad standardiserade. Vid Iag grad av standardisering ar variationsmaéjligheterna stora. Den
intervjuade styr ordningsfoljden, fragor tas upp i den ordningen de passar och féljdfragor
formuleras beroende pa tidigare svar.*! Med strukturering menas pa vilket satt frigorna ar
uppbyggda, det vill séga om det finns fasta svarsalternativ eller om fragorna ar 6ppna. Om fragorna

% Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik — Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 79f.
% Johannessen, Tufte, Introduktion till samhallsvetenskaplig metod, 2010, s. 21

27 Bryman, Samhallsvetenskapliga metoder, 2011, s. 26

%8 Johannessen, Tufte, Introduktion till samhallsvetenskaplig metod, 2010, s. 35

» Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik — Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 51
% Johannessen, Tufte, Introduktion till samhallsvetenskaplig metod, 2010, s. 35

%1 Trost, Kvalitativa intervjuer, 2010, s. 39



ar 6ppna ar den ostrukturerad, och den intervjuade bestdimmer hur svaret kommer te sig. En
strukturerad fraga har fasta svarsalternativ och inga mojligheter att svara pa annat satt an den
fragekonstruktéren bestamt sig for. Med struktur kan ocksa menas till vilken grad studien &r
strukturerad. Da en studie beror ett visst omrade kan den kallas strukturerad, eftersom den inriktar
sig till ett speciellt &mne och inte berdr ndgot annat.** Struktur kan séledes vara kopplat till
fragornas utformning men aven till sjalva undersokningen i stort.

Kvalitativa intervjuer

Vi har valt att anvanda oss av en kvalitativ intervjumetod eftersom vi anser att den lampar sig bast
for var studie. Kvalitativa intervjuer utmarks bland annat av enkla och koncisa fragor med foljd av
mer komplexa och innehdllsrika svar.®* Kvalitativa intervjuer gar ut pa att forsta hur den intervjuade
tanker och kanner, vilka erfarenheter den har och hur den intervjuades forestallningsvarld ser ut.
Den data vi far fram &r inte intressant forran den tolkats med hjélp av nagot teoretiskt perspektiv.
Kvalitativa intervjuer syftar till att fora forskningen framat och att lara oss mer om den sociala
verklighet vi lever i.*

Med utgangspunkt fran kvalitativa intervjuer kommer vi saledes att anvanda oss av en hog
struktureringsgrad, da studien beror ett visst amne. Fragorna kommer dock vara 6ppna for att pa
basta satt fa fram intervjudeltagarnas asikter och varderingar. Vidare kommer vi anvanda en lag
grad av standardisering. Detta pa grund av att vi vill att den intervjuade i sa hog grad som mojligt
ska kunna styra intervjuns riktning. De fragor vi i forvag har utformat ligger som grund for
intervjun men behdver nddvandigtvis inte tas upp i den bestdmda ordningen. Detta for att
foljdfragor och fordjupningsfragor ska kunna tas upp efterhand och vid behov.

2.3. Tillvdgagdngssiitt

Datainsamlingsmetod

Vi har genomfort fyra personliga intervjuer samt fatt ett antal fragor besvarade via mejl av anstéllda
pa Sheraton Hotel. Dessa fragor delades ut av var kontaktperson pa Sheraton Hotel och darmed har
vi inte sjdlva haft ndgon storre paverkan pa antal svarsdeltagare samt vilken position dessa har inom
foretaget. Totalt erhéll vi fem svar pa var intervjuenkat som skickades via mejl. Pa Hotel Kamp fick
vi intervjua personer som hotellchefen valde ut. Amnet for intervjuerna var att se hur respektive
hotell arbetar med kundservice och vilken syn de har pa servicekvalitet.

Vi kommer vid intervjutillfallet att anvanda oss av en bandspelare som hjalpmedel for att fanga upp
allt ljud. Att anvanda en bandspelare underlattar for oss att koncentrera oss pa fragor och svar och
innebar att risken for felciteringar minimeras. Efter genomférda intervjuer kommer dessa
transkriberas omgaende. Genom att transkribera intervjuerna kan vi ordagrant komma ihag vad den
intervjuade sagt, vilket 6kar transparensen. Daremot gar mimik och gester férlorade vid inspelning.

Utover intervjuer har en litteraturstudie genomforts for att fordjupa var kunskap inom amnet. Vi har
under arbetets gang kontinuerligt genomsokt bocker efter relevant information och relevanta teorier

%2 Trost, J., Kvalitativa intervjuer, 2010, s. 40f.
* Ibid., s. 25
* Ibid., s. 43f.



till var undersokning. Dessa teorier ligger till grund for var teoretiska referensram. Vi har aven
genom olika databaser, sa som Cab Direct, sokt efter vetenskapliga artiklar som pa olika satt
behandlar service och kvalitet. Aven dessa utgér en del av var referensram.

Urval

Vid uppsatsens borjan kontaktade vi de hotell vi ansdg intressanta via mejl dér vi beskrev
amnesomrade och varfor just deras verksamhet skulle vara intressant for var studie. Vi fick positiva
svar fran vara forstahandsval, Hotel Kémp samt Sheraton Hotel, och intervjudatum och intervjuplats
bestamdes.

Anledningen till vart val att géra en studie om servicekvalitet pa lyxhotell beror pa att vi ville
fordjupa oss samt fa en forstaelse for deras satt att arbeta. Vi ville veta pa vilket satt de utmarker sig
gentemot andra hotell med lagre standard. VVad &r det som gor dem till lyxhotell? Vidare tyckte vi
att det skulle vara intressant att gra en jamfarelse mellan Stockholm och Helsingfors for att se pa
olikheter och likheter vid arbete med service. Da bade hotellen ingar under Starwood Hotels and
Resorts Worldwide Inc. har vi dven forsokt na dem for att se pa vilket satt de kontrollerar hur
hotellen arbetar med service, dock utan ndgot resultat. Deras medverkan hade givit uppsatsen en
tredje infallsvinkel till hur lyxhotell som ingar i Starwood fungerar och en bredare kunskap i &mnet.

Genomfoérande

Infor intervjuerna skickades ett urval fragor till de bade hotellen for att de intervjuade i viss man
skulle kunna forbereda sig och fa en forstaelse for vilken typ av fragor vi ville ha besvarade.
Intervjuerna genomférdes sedan pa respektive hotell.

Den 11 april 2011 bestkte vi Sheraton Hotel i Stockholm, dar vi genomférde en personlig intervju
med Maria Mattsson som arbetar som HR (Human Resources). Intervjun varade i cirka 45 minuter.
Den andra intervjun dgde rum pa Hotel Kéamp i Helsingfors den 14 april 2011 med Outi Valimaki,
hotellchef. Intervjun varade i drygt en timme. Pa Hotel Kamp fick vi &ven mojlighet att intervjua
tva anstallda pa hotellet, Anu Lindtman och Benny Smeds, som Valiméki ansag skulle kunna ge oss
vardefull information. Aven dessa skedde den 14 april 2011 och var mellan 20 minuter och en
halvtimme langa. Intervjuerna med Valiméaki och Lindtman skedde pa finska och har transkriberats
och dversatts till svenska.

Analysmetod

Vi utgér fran ett hermeneutiskt synsatt vilket innebar en tolkning av verkligheten. Motsatsen till
hermeneutik ar positivism, vilket istéllet for tolkning innebar att avbilda verkligheten.* En tolkande
ansats blir en naturlig foljd da vi studerar ett fenomen som vi inte &mnar avbilda, utan vi vill utifran
var empiriska data tolka och analysera informationen for att skapa en forstaelse for hur service
betraktas utifran olika perspektiv. Service kan betyda olika saker for olika manniskor, vilket innebéar
att en korrekt avbildning av verkligheten inte ar mojlig. Pa dessa grunder har vi valt det
hermeneutiska synséttet som analysmetod.

% Bryman, Samhéllsvetenskapliga metoder, 2011, s. 32



2.4. Metodkritik

Inom kvantitativ forskning utgor reliabilitet och validitet viktiga kriterier vid beddmning av
undersokningens kvalitet. Den kvalitativa forskningen utgar istallet fran begreppet tillforlitlighet,
med de fyra delkriterierna; trovardighet, dverforbarhet, palitlighet samt mojligheten att styrka och
konfirmera.*®

Det kan diskuteras huruvida tillforlitlig information en praktikant kan bidra med till
undersokningen, da denne kanske inte ar lika insatt i foretagets verksamhet som de ordinarie
anstallda. Vi anser dock att den respons vi fick fran praktikanten i fraga var anvandbar, da syftet
med att intervjua personalen bland annat var att fa fram vad som motiverar dem att ge bra service
och hur stort ansvar de far ta vid servicebeslut. Den forstnamnda fragan anser vi gar att svara pa
utan en lang karriar inom foretaget, da det ar en personlig asikt. Vi ansag att praktikanten aven hade
god kunskap om foretagets verksamhet och hon visste vad hon fick gora och vad hon inte fick ta
egna beslut om.

De fem mejlintervjuer vi genomforde gar ocksa att diskutera tillforlitligheten pa. DA vi inte traffade
personerna i verkliga livet dr det svart att skapa en korrekt uppfattning av personerna. Vi hade inte
heller bestamt vilka som skulle svara pa vara fragor utan dessa lamnades ut pa foretaget och de som
ville och hade tid fick svara. Vi anser att svaren vi erholl till viss del har varit anvandbara for
undersokningen. En del respondenter hade dock valt att inte svara pa fragan eller bara svara med
enstaka ord och korta meningar. Dessa svar har beaktats, men inte tagits nagon vidare hansyn till da
de inte ger uppsatsen nagot direkt mervarde. Orsak till varfor de valt att svara pa det sattet eller inte
valt att svara alls kan bero pa fragornas utformning eller att de inte har nagot bra svar pa fragan. Vid
mejlintervjuer gar vi &ven miste om ansiktsuttryck och gester, vilka ar anvandbara vid tolkning. Det
gar heller inte att stalla foljdfragor pd samma satt som vid personliga intervjuer.

Vi anser att personliga intervjuer ger bést rattvisa till undersékningens resultat. Syftet ar inte att
avbilda verkligheten, utan att tolka den. Detta ar svart att géra med till exempel enkater, da vi inte
far fram personliga asikter och reflektioner. Problem med personliga intervjuer kan vara att de latt
kan bli subjektiva. | vart fall ar vi ute efter foretagens asikter och darfor ser vi inte det som nagot
problem. For att fa en bredare bild kunde mer intervjuer utforts. Detta var dock pa grund av tidsbrist
inte en mojlighet for oss.

Att anvanda bandspelare for att fanga upp ljud anser vi ar en anvandbar metod. Daremot kunde vara
intervjuer vid vissa tillfallen storas av brus vilket forsvarar transkriberingen. Bruset ar dock inte sa
pass storande att det paverkar sammanhanget.

2.5. Kallkritik

Kallkritik innebér att gora en beddmning av sanningshalten i den information som anvénds och som
uppkommer under arbetets gang. Kallor &r ursprunget till den kunskap vi samlar pa oss och det ar
kallkritikens uppgift att bedéma deras trovardighet.®’” | denna uppsats forekommer skriftliga kallor i

% Bryman, Samhallsvetenskapliga metoder, 2011, s. 354
¥ Thurén, Kallkritik, 2005, s. 9



form av bocker, artiklar och mejlintervjuer/konversationer, muntliga kallor i form av personliga
intervjuer samt Internetsidor.

Det finns fyra kriterier i de kallkritiska principerna. Akthet handlar om huruvida kallan ar det den
utger sig for att vara. Tidssamband innebér att ju langre tid som gatt sedan kallans ursprung, desto
mer skal finns att tvivla pa kéllan. Med oberoende menas att kallan ska sta for sig sjalv och inte
vara en avskrift eller referat av en annan kalla, det vill saga huruvida kéllan &r primér eller
sekundar. Tendensfrihet handlar om kallans objektivitet.*® Utifran dessa kriterier har vi bedémt vara
kéallor.

Muntliga kdllor

Vi anser att de personer vi intervjuat ar relevanta for var undersékning och har rétt kunskap for att
svara till vart syfte. Att de anstéllda har olika befattningar pa foretaget ger oss en bredare bild av
verksamheten.

Skriftliga kdllor

Vi har forsokt fa tag pa sa nytryckta kéllor som mojligt for att undvika aldre litteratur som kanske
inte langre ar tillrackligt aktuell. Den &ldre litteratur vi har stods dock med nyare publikationer. Da
servicekvalitet ar ett val utforskat omrade &r det manga forskare som harleder till vad andra forskare
sagt.

Internetkdllor

De Internetkallor vi anvant ar framst foretagens egna hemsidor. Dessa far vi se som tillforlitliga da
de beskriver foretagen. Dock &r de valdigt skonmalade och framstaller mestadels positiva faktorer
hos hotellen.

38 Thurén, Kallkritik, 2005, s. 13



3. Teoretisk referensram

3.1. Begreppet servicekvalitet

Vilken innebdrd har begreppet servicekvalitet? Knutson menar att det ar svart att finna en universell
tolkning, eftersom service betyder olika saker for olika manniskor vid olika tidpunkter och vid olika
situationer.*® Barrows, Powers och Reynolds beskriver god service som foljande; en tjanst som
konsekvent uppfyller och dvertraffar kunders forvantningar. Da servicekvalitet dr baserad pa
kundens uppfattningar méats den séledes bast genom den enskilde individen.*® Tjansternas kvalitet
ses i allménhet som summan av kundens uppfattningar och erfarenheter av tjansten. Servicekvalitet
kan ses som en kombination av tva huvudsakliga faktorer; forfarande och gemytlighet. Forfarande
inbegriper element som &r av betydelse vid leverans av produkter och tjanster till kunden. Det kan
till exempel vara servicens flode, servicens tidpunkt, forekommande, évervakning och kundrespons.
Den gemytliga faktorn reflekterar dver en anstallds formaga att se kunder som manniskor. Det
inkluderar bland annat attityd, kroppssprak, uppmarksamhet och problemlésning.*

Inom de flesta tjanstebranscher uppstar kvalitet i serviceméten, dar kunden och leverantdren mats i
en interaktion. Detta innebar att de anstallda har en betydande roll att spela vid paverkan pa kunders
uppfattningar om hur tjansten upplevs.*? Inom de flesta segment av beséksnaringen &r servicen
immateriell och bade gasten och den anstallde &r personligen involverade i tjanstens transaktion.
Tjansten produceras och konsumeras oftast vid samma tillfalle.*® Detta betyder att utdver att enbart
leverera tjansten maste personalen inneha sociala fardigheter sdsom tillmotesgaende, véanlighet och
tolerans. Dessa ar viktiga dimensioner av kvalitet, framforallt i tjansterelaterade yrken med mycket
social kontakt, dar frontline-personal ses som nyckeln till kundndjdhet.*!

Det finns tre typer av tjanstetransaktioner:

- Elektronisk/mekaniska-transaktioner, till exempel automatiserade check-in och check-out-
maskiner, vilka allmént accepteras och ibland dven foredras av kunden da de undanrojer
olagenheter, som att sta i ko.

- Indirekta personliga-transaktioner, till exempel hotellbokningar genom telefon och
mejlkontakt. Dessa ar vanligtvis aterkommande till sin natur.

- Face-to-face-transaktioner som har stérst chans att ge ett bestaende intryck till gasten, da
kunden méter de anstallda och ér sin erfarenhet och upplevelse av detta.*

% Knutson, Service quality monitoring and feedback systems, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 144

“° Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry, 2009, s. 296

! Knutson, Service quality monitoring and feedback systems, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 144

“2 Tsaur, Lin, Promoting service quality in tourist hotels: the role of HRM practices and service behavior, 2004, s. 473
“% Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry, 2009, s. 514f.

* Mersha, Adlakha, Attributes of Service Quality: The Consumers’ Perspective, 1992, s. 34

“® Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry, 2009, s. 517f.
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Det innebér att servicekvalitén &r beroende av hur effektivt frontline hanterar métet med kunderna.
Det dr ocksa av betydande vikt att ledningen tar hansyn till de anstalldas beteende och utférandet av
arbetet.”® Hog servicekvalitet ar en viktig faktor som skapar konkurrensférdelar och en viktig
sarskiljande bestandsdel inom turismnaringen.*’

Att kontrollera kvalitén

Kvalitetskontroll omfattar alla de aktiviteter och atgarder for att kontrollera de produkter som
erbjuds samt tjansternas kvalitet. Detta innebdr att personalen standigt Overvakar alla foretagets
verksamheter fOr att se till att allt fungerar. De anstéllda bor ha lamplig kompetens att hantera olika
situationer med olika kunder.*® Personalen méste forstd betydelsen av att ge service och att de
verkligen maste forstd och respektera de grundlaggande roller som andra avdelningar spelar i
tillhandah&llandet av service.*® Ménga foretag anviinder sa kallade *mystery shoppers’ for att fa en
forstaelse for den service kunderna upplever. Mystery shoppers kommer vanligtvis fran ett
utomstéende foretag och utfor observationer pa hur servicen levereras i verksamheten.*

3.2. Kundens helhetsupplevelse, kundnéjdhet och kundlojalitet

Vad upplever kunderna som viktiga faktorer for ndjdhet under hotellbesék? Danaher och Mattsson
undersokte vilka faktorer som paverkar kundens helhetsupplevelse. Undersokningens resultat visade
att check-in-tiden ar den mest paverkande faktorn pa kundnojdhet under kundens vistelse pa hotell.
Gasterna vill kdanna sig bortskamda och fa kéanslan av att de ar viktiga. Att intyga kunden om detta
paverkar kundens helhetsupplevelse. Det vill saga att hotellens receptionister bor vara mycket
vanliga och tilltala sina gaster vid fornamn. Check-out-tiden anses inte ha lika stor paverkan pa
vistelsens helhet; gasterna vill bara checka ut och fé sin faktura korrekt, enkelt och snabbt.**

Betydelsen av en hdg servicekvalitet &r en direkt effekt av kundndjdhet och en indirekt effekt av
kundlojalitet.>® Det &r viktigt att fokus laggs pa kunden inom fyr- och femstjarniga hotell och att
personalen ser till att denne aldrig ska behdva vénta langre &n ett visst antal minuter. Hotellens
personal behdver alltsd utbildas for att de ska forsta den 6vergripande inneborden av service.*®
Daligt utbildad personal kan forstéra serviceupplevelsen,® och misslyckas med att ge gasten ett
bestdende positivt intryck.>

Vikten av att halla kunder n6jda paverkar manga faktorer for foretagets framtid, eftersom en
missnojd kund berattar om de uppkomna problemen fler ganger an en néjd kund. Mgjligheten for

“® Tsaur, Lin, Promoting service quality in tourist hotels: the role of HRM practices and service behavior, 2004, s. 473
*" Reisinger, Unique characteristics of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks,
Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 45
“® Roberts, Competitive advantages of service quality in hospitality, tourism and leisure services, (eds.) Kandampully,
Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 117f.
*° Schlagel Wuest, Service quality concepts and dimensions pertinent to tourism, hospitality, and leisure services, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 62f.
% Johnston, Clark, Service operations management, 2008, s. 127
%! Danaher, Mattsson, Customer Satisfaction during the Service Delivery Process, 1994, s. 14
: Wilkins, Merrilees, Herington, Towards an understanding of total service quality in hotels, 2007, s. 840f.

Ibid., s. 850
* Reisinger, Unique characteristics of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks,
Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 45
% Testa, Sipe, A Systems Approach to Service Quality: Tools for Hospitality Leaders, 2006, s. 45
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negativt *word-of-mouth’ och potentiell forlust av annan forsaljning gér problemet med missnojda
gaster annu allvarligare. Kunder som inte far bra service fran dig i dag kommer att bli ndgon annans
kunder imorgon.*®

Sanningens dgonblick, ’moment of truth’, &r tyngdpunkten i definitionen av géstens totalupplevelse
anser Barrows et al.>” Aven Johnston och Clark namner detta nér de beskriver hur de anstéllda bér
gora det basta av situationen, eftersom manga tjanster sker i realtid, och inte kan fordrojas eller
goras om.”® Vid kundkontakt har anstélldas beteende en stor inverkan pé kundernas uppfattning av
tjansternas kvalitet.>

Nojda gaster kommer mer sannolikt att forlanga sin vistelse, atervanda till destinationen och
rekommendera hotellet till andra potentiella gaster.*® Kunder, medarbetare och ledning deltar i
kundens upplevelse av servicekvaliteten.®* Alla i organisationen bér arbeta tillsammans mot det
gemensamma malet att leverera servicekvalitet.? Nar kunden koper ett hotellrum, kops &ven en
hotellupplevelse som bland annat innehaller hotellatmosfaren och hur kunden behandlas av
personalen.®®

Sivadas och Baker-Prewitt har studerat relationen mellan kundndéjdhet, servicekvalitet och
kundlojalitet. | deras undersokning papekas att kundlojalitet ofta beror pa om kunden &r néjd. Med
andra ord har nojdheten en positiv effekt pa lojaliteten. De menar att ndjdheten leder till 6kad
sannolikhet till rekommendationer, &terkop och lojalitet.®*

Kandampully et al. menar att tjansternas kvalitet, kundernas upplevelsevérde och kundnéjdheten ar
nagra av de viktigaste faktorer som paverkar foretagets framgang for att kunna fa en fordel i
konkurrensen av serviceerbjudare. Dessa faktorer blir prioriterade av alla chefer i en allt hardare
konkurrens p& marknaden for att kunna attrahera kunder.®®

3.3. Motivering av personal

I hotellbranschen paverkar varje anstalld, direkt eller indirekt, den levererade tjansten. For att kunna
ge god service ingdr ocksa att ta hand om sina anstallda. Marriott sade om foretagets atagande till
anstallda: ”Motivate them, train them, care about them and make winners out of them... We know

% Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry, 2009, s. 512f.

*"bid., s. 513

%8 Johnston, Clark, Service operations management, 2008, s. 244

*® Tsaur, Lin, Promoting service quality in tourist hotels: the role of HRM practices and service behavior, 2004, s. 472
% Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 7

%1 Titz, The impact of people, process, and physical evidence on tourism, hospitality, and leisure service quality, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 69

%2 Schlagel Wuest, Service quality concepts and dimensions pertinent to tourism, hospitality, and leisure services, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 62

% Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality
Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 7

% Sivadas, Baker-Prewitt, An examination of the relationship between service quality, customer satisfaction, and store
loyalty, 2000, s. 75

% Kandampully, Juwaheer, Hu, Relationships and impacts of service quality, perceived value, customer satisfaction,
and image: an empirical study, 2009, s. 111
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that if we treat our employees correctly they’ll treat the customers right. And if customers are
treated right, they’ll come back.”®

Att forsta avdelningens funktioner mojliggor for de anstallda att se stérre varde pa sina egna roller
som kompetenta medarbetare. Ett engagemang for service innebdr att alla i organisationen ska ha
befogenhet att tillgodose gasternas behov och problem. Att trana och motivera de anstéllda sa att de
ska arbeta for det gemensamma malet paverkar organisationens forméga att leverera god service.®’

Feedback fran ledningen ger bra indikationer till arbetstagaren om vad som gar bra och vad som bor
forbattras. De anstéllda kanner sig mer néjda®® och mer motiverade® nar de har ett meningsfullt
arbete och nar de far feedback fran kollegor och ledningen. Att bara faststalla normer och att
kommunicera med de anstéllda garanterar inte en bra servicekvalitet i en milj6 som saknar andra
positiva motivationer och stimulering.”

Ju stérre de anstalldas motivation och arbetsgladje ar, desto battre tjanster erbjuder de till sina
9 12

gaster.”! Marriott sade: “You can’t make happy guests with unhappy employees”.
Det finns olika faktorer som paverkar de anstalldas motivation. Bonusar samt framgang kan
exempelvis ses som starka bidrag till motivation till ett bra arbete.” Varje handelse som visar olika
motiveringar till arbete varierar mellan olika anstallda, vilket innebér att ledningen maste se varje
anstalld som en individ. Med detta menas att ledningen bor se till att ratt person far arbeta pa ratt
position for att fi fram det basta fran varje enskild individ."

3.4. Utbildning och Empowerment

Vid utbildning av personal &r det viktigt att tinka noga pa den motiverande inverkan. Utbildningen
kan underlatta personal att véxa i kompetens, fortroende och engagemang. Det &r viktigt att inte
bara tdnka kunskapsokning, utan detta bor ses som ett verktyg som forstarker kultur och erbjuder
visioner. Detta 6kar aven arbetsndjdheten.”

Det 6verflod av information och alternativ som finns idag maximerar kundens behov for service och
Okar det komplexa samspelet mellan kund och serviceleverantér. Denna komplexitet kraver inte
bara en arbetsstyrka eller anstélld som kan svara pa denna komplexitet, utan dven en arbetsmiljo
som underlattar denna typ av svar. Det krévs dven att personalen visar flexibilitet i deras kontakt

% Marriott, citerad i Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry, 2009, s. 297

%7 Schlagel Wuest, Service quality concepts and dimensions pertinent to tourism, hospitality, and leisure services, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 63

% Titz, The impact of people, process, and physical evidence on tourism, hospitality, and leisure service quality, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 70

% Irfaeya, Employee responsibility — Conceptualization, validation, determinants and outcomes, 2008, s. 43

" Titz, The impact of people, process, and physical evidence on tourism, hospitality, and leisure service quality, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 70

™ Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 626

"2 Marriott, citerad i Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry. 2009, s. 531

"3 Barrows, Powers, Reynolds, Introduction to the hospitality industry. 2009, s. 141

™ Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 628

" Rogers, Slinn, Tourism: Management of Facilities, 1993, s. 97

13



med kunder. Vidare behdvs en distinkt servicekultur som visar hur personalen bor bemdta nya,
oférutsedda och besvarliga situationer.”

Empowerment ar en del av processen vid syn pa service. Synen pa tjansten uppmarksammar
samspelet mellan serviceorganisationen och gasten.”” Empowerment handlar om pa vilket sétt de
anstéllda kan fatta sina egna beslut i olika uppgifter med syfte att gora gasterna ndjda. Detta ar ett
sétt att hantera eller leda manniskor vilket kan leda till battre kundnojdhet.”® Det &r vanligt att
personalen behover I6sa gastens problem direkt pa plats. Detta vill de ofta utfora sjalva och de
brukar gora detta effektivt.”

Ledningens sétt att leda de anstéllda paverkar ocksa resultatet av hur personal producerar
servicetjansterna och dven hur kunden upplever tjansten under transaktionen. Eftersom
tjanstepersonalen &r personligen inblandad i transaktionen tillsammans med gasten, kommer den
anstéllda vanligtvis att representera en tjanstekultur av foretaget. Darfor ar det av stor betydelse att
det finns en god relation mellan alla anstallda p& olika avdelningar och ledningen.®’ Att ge de
anstéallda mojligheten att delta i planeringsbeslut for att kunna garantera den basta mdjliga servicen
till kunden péverkar resultatet.®! Det ar ocksd viktigt att utbilda anstallda att méta olika situationer
for att underlatta hanteringen av dessa.®?

Utbildning av anstéllda hjalper till att na uppsatta mal inom foretaget. Personalen bor visas det ratta
sattet att hantera kunder.®® Gasterna far redan vid ankomst en uppfattning av de anstallda, vilka ar
inblandade i manga delar av tjansten som pagér under kundens vistelse.* Saledes, om vi har en néjd
kund tillfér denna en *bonus’, eftersom detta &r den basta formen av reklam.®

Alla nyanstéllda behover introduktion till ett nytt arbete &ven om de arbetat med liknade uppgifter
forut. Att inte trana personal kan bli dyrt for foretagen, eftersom servicen blir samre vilket kan leda
till att kunder forloras. Nar den nyanstallde lart sig sitt arbete bor traningen och utbildningen

fortsétta; ’training never s‘[ops’.86

® Amenumey, E. K, Lockwood, A., Psychological climate and psychological empowerment: An exploration in a luxury
UK hotel group, 2008, s. 265

" Barrows, C W, Powers, T, Reynolds, D., Introduction to the hospitality industry. 2009, s. 524

" Ibid., s. 109

” Ibid., s. 28

% bid., s. 531f.

* bid., s. 524

% Ibid., s. 532

8 |_ee-Ross, Understanding the role of the service encounter in tourism, hospitality, and leisure services, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 91

8 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry. 2009, s. 666

8 Schlagel Wuest, Service quality concepts and dimensions pertinent to tourism, hospitality, and leisure services, (eds.)
Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 53

8 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 593-597
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4. Starwood, Kamp och Sheraton

Detta kapitel syftar till att kortfattat presentera vara undersokningsobjekt, vilket ger lasaren en
inblick i deras historia och verksamhet.

4.1. Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc.

Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc. ar ett av varldens ledande hotellféretag med éver
1000 hotell och resorts i nara 100 lander. De ager, forvaltar och franchising nagra av
hotellindustrins mest valkanda varumarken®’, daribland Sheraton Hotels & Resorts dar Sheraton
Hotel Stockholm ingdr samt The Luxury Collection, i vilken Hotel Kamp Helsingfors ingar.
Starwoods karnvarden &r; fortroende, respekt, samverkan, innovation, ansvarighet och utférande.
Ké&rnvardena &r de principer som styr, motiverar och inspirerar Starwoods uppdrag. Dessa varden
beskriver inte vad de gér, utan snarare hur de gor.®

The Luxury Collection

Ar 1994 skapade Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc. The Luxury Collection, designad att
vara vérldens mest beromda samling av hotell- och semesteranlaggningar. The Luxury Collection
bestar av ett urval hotell- och semesteranlaggningar som stravar efter att erbjuda sina gaster
minnesrika upplevelser. | The Luxury Collection ingar mer dn 75 hotell i 30 olika lander. Varje
hotell ska erbjuda unika och berikade upplevelser till sina géster genom sin historia, arkitektur,
konst och inredning.®

Sheraton Hotels & Resorts

Foretaget Sheraton grundades av Ernest Henderson och Robert Moore och det forsta hotellet
Oppnades 1937 i Springfield, Massachusetts. 1998 forvarvar Starwood Hotels and Resorts
Worldwide Inc. Sheraton.® Sheraton Hotels & Resorts &r kvalificerade pa att valkomna sina géster
och pa att de ska kanna sig som hemma - oavsett om gasten bor hos dem for affarer eller fritid. De
arbetar standigt pa nya satt att ta battre hand om sina gaster.* Som det stérsta av Starwoods
varumarken, erbjuder Sheraton mer &n 400 hotellalternativ i de mest eftertraktade destinationerna
runt om i vérlden.*

87 http://development.starwoodhotels.com/about/, 2011-04-04, 22.30

8 http://www.starwoodhotels.com/corporate/careers/believe/diversity.html, 2011-04-04, 22.45

8 http://www.starwoodhotels.com/luxury/about/detail.html?section=about&category=historyheritage&parentCategory=
about, 2011-04-30, 22.10

% http://www.starwoodhotels.com/sheraton/about/history.html, 2011-04-04, 22.35

%1 http://www.starwoodhotels.com/sheraton/about/service.html, 2011-05-28, 20.28

%2 http://www.starwoodhotels.com/sheraton/meetings/index.html, 2011-05-28, 20.29
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4.2. Hotel Kdmp, Helsingfors

| november 1887 foddes Hotel Kamp av restaurangagaren Carl Kamp.*® Hotellet ligger mitt i
Esplanadsparken i Helsingfors®, vilket ar en av orsakerna till att Hotel K&mp har varit med om
manga historiska handelser i Finland. Hotellet har bland annat fungerat som sjukhus under
krigstiden.** Det centrala laget innebér en narhet till manga kommunikationer, till exempel till
hamnen och tagstationen.*®

Hotel K&mp erbjuder bland annat ett eget bibliotek, gym, spa och mojligheter till cykeluthyrning till
sina gaster.”” De flesta av de 179 hotellrummen &r nyrenoverade med en bakgrundstanke att vilja
behélla atmosfaren fran 1800-talet, i kombination med dagens moderna bekvamligheter.?®

Hotel Kamp 4r ett femstjarnigt lyxhotell®® och erbjuder tidlds elegans och europeisk glamour.'®

Hotel K&amp 4gs av Palace Kamp Group™®* och ingér dven i en internationell kand hotellkedja,
Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc.s The Luxury Collection.’*® P4 TUR-massan i
Géteborg blev Palace Kamp Group vald till 2011 &rs basta turistféretag™® och under flera ars tid har
Hotel Kémp blivit utvalt till ett av Europas allra basta hotell av lasarna av tidningen Condé Nast
Traveller.*'%*

4.3. Sheraton Hotel, Stockholm

Efter tva ars konstruktioner, stod Sheraton Hotel Stockholm 1971 klart for 6ppning som det forsta
Sheratonhotellet i Europa. Nar Sverige 2004 borjar klassificera sina hotell enligt den europeiska
stjarnstandarden far Sheraton direkt 5 stjarnor.'%® Sheraton har 456 rum av hég klass. Rummen r i
olika storlek och prisklasser, fran klassiska rum till presidentsviten. Sheraton har ett brett
serviceutbud, anpassade efter alla sorters behov som kan uppkomma. De erbjuder bland annat 24-
timmars roomservice, tvatt- och strykservice, spabehandlingar och fitnesscenter. %

Sheraton har fatt en rad utmarkelser, bland annat har de utsetts till basta affarshotell 2002 och 2006.
Sheraton &r ett populart hotell bland celebriteter, allt fran idrottsstjarnor till kungligheter har valt att
bo pé hotellet.*”’

% http://www.hotelkamp.fi/se 2011-04-04, 00.33

% http://www.hotelkamp.fi/fi/mapfi, 2011-04-03, 23.57

% http://www.hotelkamp.fi/?id=2761, 2011-04-04, 00.36, *for mer information om Hotel K&amp, se bilaga

% http://www.hotelkamp.fi/fi/mapfi, 2011-04-03, 23.57

" http://www.hotelkamp. fi/fi/hotellipalvelut, 2011-04-04, 00.07

% http://www.hros.net/hotel/fi/hotelkemp.fi.html, 2011-05-24, 22.00

% http://visitfinland.com/sv_SE/web/quest/finland-guide/where-to-sleep/hotels/detail/-/article-detail/10123/1938442,
2011-04-06, 14.25

100 hitp://www.hotelkamp.fi/, 2011-05-28, 21.09

191 F&rf. anm. Palace Kamp Group Oy 4r en finsk hotell- och restauranggrupp, http://www.palacekamp.fi/palace_kamp/,
2011-04-03,11.53

192 http://www.hotelkamp.fi/se/, 2011-04-04, 00.33

193 http://www.palacekamp.fi/?x20043=6939585, 2011-05-25, 09.00

104 http://www.hros.net/hotel/fi/hotelkemp.fi.html, 2011-04-25, 22.15, *Condé Nast Traveller, en resetidning

105 hitp://www.sheratonstockholm.com/history, 2011-04-03, 18.40

108 hitp://www.sheratonstockholm.com/, 2011-04-03, 17.50

107 hitp://www.sheratonstockholm.com/history, 2011-04-03, 18.40
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5. Empiri

Empirin &r indelad i fem delar. Den forsta delen beskriver kort vara informanter. Resterande delar
behandlar olika &mnen inom service; servicekvalitet, utbildning och motivation av personal,
Empowerment samt forgylining av gastens hotellupplevelse. Starwood Hotels and Resorts
Worldwide Inc. kommer i texten bendmnas som Starwood.

5.1. Om vara informanter

Personliga intervjuer

Maria Mattsson arbetar sedan sex ar tillbaka som Human Resources Administrator pa
Sheraton Hotel. Dessforinnan arbetade hon pa ekonomiavdelningen pa namnda hotell.
Mattsson har totalt 17 ars arbetserfarenhet fran hotellbranschen. | Mattssons arbetsuppgifter
ingar bland annat att hitta och rekrytera ny personal till hotellet.

Outi Valiméki arbetade mellan 1999 och 2001 som Director of Human Resources pa Hotel
Kéamp. Idag ar hon hotellchef dar sedan ett ar tillbaka. Tillsammans med de anstéllda
ansvarar hon for hotellets verksamhet. VV&liméki har arbetat i branschen sedan 1989 och har
saledes en lang erfarenhet av serviceindustrin. Hon har arbetat som hotellchef under 16 ars
tid pa olika hotell.

Anu Lindtman studerar restaurang- och foretagsledning pa Haaga-Helia hogskola i
Helsingfors. Vid intervjutillfallet hade Lindtman praktiserat pa Hotel Kamp i fyra veckor.

Benny Smeds har arbetat som Guest Service Agent i receptionen pa Hotel Kamp sedan juli
2010. Dessforinnan har han arbetat ett ar pa Hotel Glo som ingar i samma grupp som Hotel
Kamp.

Intervjuer via mejl

Marcus Scholz har arbetat pa Sheraton Hotel i ett ar som Night Manager. Han ansvarar for
driften av hotellet pa kvallar och natter. Scholz har sju ars erfarenhet av att arbeta inom
hotell.

Emma Kentta arbetar som Guest Relations Coordinator sedan ett ar tillbaka pa Sheraton
Hotel. Kentt4 ansvarar bland annat for concierge och fungerar dven som en administrativ
uppbackning &t front-office. Kentta har 10 ars erfarenhet inom hotell- och
restaurangbranschen.

Utbver ovanstaende har vi fatt tre kortare anonyma svar fran personal pa Sheraton. Dessa kommer
bendmnas som personal i det empiriska materialet.
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5.2. Begreppet servicekvalitet

Hur ser Hotel Kdmp och Sheraton Hotel pd begreppet servicekvalitet och hur arbetar de
for att leverera en professionell service till kunden?

Hotel K&mp arbetar efter en kvalitetshandbok framtagen av Starwood fér The Luxury Collection.
Handlingsplaner och standarder ar hamtade fran denna bok. Hotellchefen Valiméaki menar att Hotel
K&mp kan erbjuda bra service till sina gaster om de regleringar som finns att finna i boken f6ljs.
Hotel Kamp &gs av Palace Kamp Group och ingar i The Luxury Collection, vilka har liknande
varderingar och visioner, vilket VValimaki anser paverkar positivt pa hur servicen ser ut. Hotel Kémp
har anda sedan starten 1887 haft ett palitligt rykte som serviceproducent. Valimaki tror att detta
fortroende beror pd att Hotel Kamp inte har gjort sina gaster besvikna.'®

Praktikanten Lindtman menar att ett lyckat servicemaéte ar det som gasten kommer ihdg och blir
nojd Gver. Att kunna uppfylla gastens 6nskemal tycker Lindtman innebér att vara sa noggrann och
ansvarsmedveten som mojligt. Att forutse blivande handelser hjalper till i serviceprocessen men
personalen bor inte anta nagonting, menar Lindtman. Vidare menar Lindtman, att for att uppfylla
gastens behov bor ordet nej undvikas.'® Smeds, som arbetar i receptionen p& Hotel Kémp, tycker
det ar viktigt att kunna lasa gasten for att forsta vad de 6nskar sig. Vidare menar han att det kravs
passion for sitt yrke och att personalen ska arbeta utifran sitt hjarta. Smeds namner dven att vara
businessminded som en viktig egenskap inom serviceindustrin. Han papekar dven for oss att gaster
ses som gaster och inte som kunder.*

Mattsson fran Sheraton Hotel, anser att det ar viktigt att varje gast blir n6jd och att géastens
forvantningar och upplevelse blir som de tankt sig. Hon menar att ett minnesvért besok I6nar sig
genom att kunden véljer att komma tillbaka till nagot hotell inom kedjan: — Vi vill ju jattegarna att
alla kommer tillbaka, kanske inte att de kommer tillbaka till Stockholm men att de kommer tillbaka
till var kedja, att de &r lojala. For att en lojal gast ger s& otroligt mycket mer for oss. ”*** Vidare
menar Mattsson att det ar viktigt att kunna se och ldsa gasten samt att se till gasters olika behov. Att
tilltala géasten vid férnamn vid konversationer ger gasten en kansla av att denne &r sedd och hord,
menar Mattsson och detta ar nagot de har som regel pa Sheraton. Mattsson menar att personalen ar
A och O pa Sheraton: — “Alla hotell siljer scingar, sd vi vill fé hit géister genom att ha en fantastisk
personal .12

Servicekvalitet handlar om att sétta gasten i fokus, menar Scholz, som arbetar som Night Manager
pa Sheraton Hotel. For att kunna gora detta kravs flexibilitet och en forstaelse for att manniskor
fungerar pa olika satt. For riktigt bra service kravs att lara kanna sina gaster. Genom att férsta deras
specifika onskemal kan de anstéllda pa ett proaktivt satt leverera service innan gasten ens fragar om

det, menar Scholz: — ”Bra service dr att ge géisten vad gdsten vill ha innan den ber om det”. 13

1% Intervju med Outi Valiméki, 2011-04-14

% Intervju med Anu Lindtman, 2011-04-14

10 Intervju med Benny Smeds, 2011-04-14

" Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

12 Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

13 Mejlintervju med Marcus Scholz, 2011-04-12
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Kentta namner dven att det ar viktigt att vara lyhord, handlingskraftig, arlig samt att alltid ha ett
genuint leende.*** Vidare menar personal p& Sheraton Hotel att det ar av betydelse att ha god
kunskap om produkten de séljer samt att anpassa sig efter géastens behov vid leverans av service.'”®

Frontpersonalen ar sjalvklart viktiga vid servicemotet, menar Mattsson. Hon menar att manga ser
receptionen som hotellets hjarta. Hon beréttar att pa Sheraton Hotel ses housekeeping som hjértat,
eftersom det ar de som stddar rummen och det & rummen de séljer: — "Men receptionspersonalen
ar ofta, forutom vid bokningstillfallet, den forsta personalen man kommer i kontakt med och det ar
dit man gar hela tiden for fragor, fraga om hotellet eller restaurangtips och sa dar sa de &ar
sjalvklart jatteviktiga ”, pApekar Mattsson.

Hur kontrollerar respektive hotell att servicen levereras pa ett bra sdtt? Vilket
tillvdgagdangssdtt anvdnds for att mdéta och utvirdera servicekvalitén?

Hotel Kamp har kontinuerlig kontroll 6ver servicen med hjélp av Starwood. Gaster far via mejl ett
feedbackformular som de frivilligt far svara pa. Resultatet kallas for Guest Satisfaction Index, GSlI,
vilket uppdateras till hotellchefen och organisationen. GSI mater olika omraden inom hotellet.
Exempelvis mats kvalitén pa mat och service i restaurangen. | receptionen méts hur olika situationer
hanteras och vidare mats hur stadning och sakerhet fungerar etcetera. Utéver GSI utfors tva ganger
om aret observationer av Starwood da en ’secret visitor’ beséker hotellet och gor en anonym
kontroll 6ver servicen och hotellets standard. Ingen pa hotellet & medveten om nar denna person
kommer eller vem denna person ar utan far veta det forst efterat, da de tillsammans gar igenom
synpunkter och anmarkningar.**’

Aven pa Sheraton Hotel gérs kontinuerliga undersékningar. Dels anordnas det mycket utbildningar
for personalen. Detta for att alla anstéllda ska veta Sheraton Hotels kérnvarde och standards.
Personalen ska veta vad som forvantas av dem. Utvarderingar bygger pa gasters kommentarer och
de arbetar mycket med sociala medier, si som TripAdvisor*''®. Sheraton Hotel har ocksa ett GSI
frageformuléar som gasterna frivilligt far svara pa. Mattsson menar att det mest ar de gaster som inte
ar helt ndjda som svarar, men att det ar positivt for dem eftersom de da kan bemota kritiken och bli
béattre: — Vi ar jatteduktiga, vi skickar mejl till dem som séger att vi har sett vad som hande och det
ar jattetrakigt, vi kanske kan erbjuda det har som kompensation och sa finns det olika grader av
kompensation beroende p& vad som har hant”.**°

Sheraton Hotel betalar aven ett utomstaende foretag som kommer nagra ganger om aret och for
noteringar och stammer av att alla gor det de ska. Den person som kommer &r, liksom pa Hotel
Kamp, hemlig och forst nar denne checkar ut far Sheraton Hotel veta att de kommer darifran.
Personen i fraga kan frdga vem som helst i personalen om till exempel hur deras gym fungerar och

4 Mejlintervju med Emma Kentté, 2011-04-29

15 Anonym personal frén Sheraton, 2011-04-11

18 Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

Y Intervju med Outi Valimaki, 2011-04-14

118 E5rf. anm. Ett reseforum dar resendrer skriver omddmen om sina semesterupplevelser
9 Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11
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da ska alla i personalen veta vad det finns for olika varianter. Utéver redan namnda finns det dven
floor supervisors som internkollar alla rum och sé vidare.*®

Vilken servicegaranti finns pd respektive hotell?

Bade Hotel Kamp och Sheraton Hotel har liknande vérderingar gallande tidsbegransningar och
standarder. Det far ta max antal minuter innan gésten ska fa hjalp i receptionen eller bli serverad i
baren eller pé restaurangen. Telefonen fér ringa ett visst antal signaler innan nagon svarar.'?!
Valiméaki beréattar att roomservice har 30 minuter pa sig att leverera den bestallda produkten eller
tjansten till gasten. Vidare menar hon att det kravs en standig forberedelse da det alltid & manga
saker pa gang och vad som helst kan behdva goras eller levereras. Hotel Kamps mal &r att allt ska
fungera fran borjan efter standarder, for att pa sa satt undvika misstag. Valimaki anser att den
storsta utmaningen ligger i att f& rum klara i tid vid fullbelaggning.'?

5.3. Motivering och utbildning av personal

Hur motiveras personalen att ge bra service och hur utvirderas personalnéjdhet?

For att fa arbeta pa Hotel Kamp kravs en personal som alltid ger service till hundra procent.
Valiméki menar att enbart fa mojligheten att arbeta pa Hotel Kamp &r en motivation i sig. De som
vill arbeta mer avslappnat kommer inte ens soka en tjanst pa Hotel Kamp tror Valimaki, eftersom
det kravs en viss personlighet och vilja for att vara anstalld pa hotellet. Hotel Kamps affarsidé ar
valdigt tuff och det kravs mycket av de anstallda, menar Valimaki. Om en anstalld har fatt riktigt
bra feedback fran en kund kan denne belonas med exempelvis biobiljetter, vilket bidrar till extra
motivation. Valimaki kan ibland &ven dela ut presentkort pa boende eller nagon restaurang till sina
anstallda dé detta kanns aktuellt.'?

Nar vi fragar Lindtman vad hon anser motiverar henne svarar hon att kunna fa hjalpa kunden med
onskemal och problem som genererar en nojd kund ar vardefullt. Nar kunden tackar for den service
hon utfort anser Lindtman att hon har utfort ett lyckat arbete.*?* Att f4 ett leende tillbaka ar
motivation for Smeds: — “Att mdnniskor uppskattar att det finns kdrlek pad jorden, att man Vvill
hjilpa till..."*

En gang per ar genomfor Hotel Kamp en undersékning om arbetsnojdhet. Da gar de igenom med de
anstallda hur de kanner att allt gar pa arbetet och hur deras utvecklingsméjligheter ser ut. Valimaki
beréttar att de anstélldas belatenhet ar véldigt individuell, men om hon ser till det faktum att de
flesta anstallda gor en lang karriar pa Hotel Kamp, bidrar det till att de &r motiverade pa sitt arbete.
Vélimaki anser att det &r en stor utmaning att se om de anstallda & motiverade. Lonen betalas enligt
ett bestamt avtal och ekonomiska beléningar ar valdigt begransade. Darfor tror Véalimaki att de

120 Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

! Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11, Intervju med Outi Valimaki, 2011-04-14
122 Intervju med Outi Valiméki, 2011-04-14

12 Intervju med Outi Valiméki, 2011-04-14

124 Intervju med Anu Lindtman, 2011-04-14

12 Intervju med Benny Smeds, 2011-04-14

20



anstallda satter stort varde pa den feedback de far fran sitt arbete och kommunikationen mellan
anstalld och ledning.*®

Pa Sheraton Hotel finns ett fantastiskt bonussystem i receptionen, berattar Mattsson. Varje gang en
anstélld gor en *upsell’, det vill sdga uppgraderar en gast som bokat ett standardrum till en svit, kan
denne tjana upp till 6000 kronor extra i manaden. Detta menar Mattsson &r nagot som alla vinner
pa. Alla anstéllda pa Sheraton har d&ven méjlighet att resa runt och bo pa hotell inom kedjan till
formanliga personalpriser. Varje ar halls en jubileumslunch for alla som varit anstéllda i 5 och
upptill 40 ar, dar en liten monetar gava delas ut beroende pa hur lange personen har arbetat pa
hotellet. Mattsson berattar ocksa att de brukar anordna tavlingar. FOr nagra ar sedan hade de en
stegtavling, dar de hade raknat ut hur manga steg det kravdes for att komma till Italien. Den som
forst kom fram vann en middag pa en italiensk restaurang i Sverige. Mattsson avslutar genom att
saga: — Vi firar ofta, dricker mycket champagne, firar nar det gatt bra, om vi har fullt hotell eller
nar vi uppnatt nagot mal, haft sa har mycket belaggning under den har perioden eller vad det nu
kan vara. Jag tycker vi dr jdtteduktiga pd att uppmdrksamma personalen. ~12

Scholz beréttar att det som motiverar honom ar att han lar sig mycket om sig sjalv genom att lara
ké&nna sina géaster. — "Tillfredsstallelsen ligger i att utvecklas som person samtidigt som man ger
ndgot till sina gaster.”*?® Kentt4 anger foljande svar om vad som motiverar henne: — "Jag dlskar
kanslan av att géra manniskor ndjda o glada, speciellt om de inte var speciellt lyckliga till att borja
med."*?° En dvrig frén personalen ger féljande kommentar: — “Nojda gdster genererar berom,
berém och uppskattning ger motivation till god service. ™

Nar vi fragar Mattsson om hur de utvérderar de anstélldas belatenhet 6ver arbetet pa Sheraton Hotel
svarar hon att en gang om aret far personalen svara pa ett frageformular som kallas Starvoice. Det
innehaller cirka 75 fragor. Resultatet gas sedan igenom och pa sa sétt kan de se vad som kan goras
battre och vad som redan fungerar bra. Varje ar halls dven ett utvecklingssamtal med personalen dar
de far en chans att uttrycka sig och komma till tals.**

Hur pdverkar arbetsklimatet personalens prestation?

For att kunna garantera ett bra arbetsklimat for personalen finns det vardagliga saker att ta hansyn
till, sdsom foretagshalsovard och att det finns en representant for arbetsskydd som ser efter att allt
fungerar enligt landets lagar, menar Valimaki.**? Lindtman anser att serviceklimatet p& Hotel Kamp
ar underbart. Hon tycker att alla i arbetslaget ar véldigt motiverade, vilket bidrar till ett bra
arbete.®® Aven Smeds anser att arbetsklimatet ar viktigt och att det finns ett bra teamwork &r viktigt
for att ge ett gott forsta intryck. Smeds papekar ocksa att det ar viktigt att allt &r organiserat, da allt

128 Intervju med Outi Valiméki, 2011-04-14

27 Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

128 Mejlintervju med Marcus Scholz, 2011-04-12
129 Mejlintervju med Emma Kentté, 2011-04-29

130 Anonym personal frén Sheraton, 2011-04-11

B Intervju med Maria Mattsson, 2011-04-11

32 Intervju med Outi Valiméki, 2011-04-14

33 Intervju med Anu Lindtman, 2011-04-14
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inom service ska ga snabbt. Utan organisering i arbetet finns risken att personalen inte hanger med i
det hoga tempot.**

Kentta, anstalld pa Sheraton Hotel, anser att arbetsmiljon spelar stor roll i hennes arbete. Hon menar
att hennes prestation blir mycket hogre da arbetsmiljon ar trevlig och hon trivs med sina
arbetskamrater.'®® Scholz instammer och menar att goda relationer till sina kollegor bidrar till att
skapa en god arbetsmiljo.*® En ur personalen p& Sheraton Hotel anser att en saker arbetsplats med
likasinnade, glada arbetskamrater paverkar arbetsprestationen positivt. Fallerar nagon av dessa
aspekter sjunker formodligen prestationen ocksa. En annan menar att ett positivt team ger en positiv
upplevelse for alla, arbetare som gast. ™’

Vilken trdning och utbildning fdr personalen i frdga om service?

Da Hotel Kéamp har kunder fran olika lander och olika kulturer har Hotel Kamps anstéallda som
standard att ga igenom kundens 6nskemal innan kunden anlander for att fa bésta forberedelse. Detta
géller speciellt vid ankomst av delegationer och stora grupper. Vid ett tillfalle skulle det komma en
stor grupp ryska gaster och innan ankomsten kom en person med stor kdnnedom om ryska
marknaden och beréttade om de férvantningar som de ryska gésterna formodligen har, berattar
Valiméki. Det anordnas dven sprakutbildningar for de anstallda eftersom manga av gésterna
kommer fran utlandet. Hotel Kémp genomfor dven Starwood webinar utbildningar, vilket innebar
att personen som uthildar de anstéllda inom sitt kunskapsomrade kan befinna sig i princip var som
helst i varlden och utbildningen och kommunikation sker via Internet. VValimaki tror att i framtiden
kommer de anvanda utbildningar via internet annu mer.*®

Vi fragade Lindtman vad hon har for tankar om utbildning och traning pa arbetsplatsen. Hon
svarade att hon haft en tre timmars introduktion till arbetet, anordnat av Palace K&mp Group. Hon
har dock inte fatt ga, av Hotel Kdmp anordnat, nagra storre utbildningar &n men tror att det kommer
om hon far fortsétta arbeta pa hotellet efter praktikterminen vilket &r en 6nskan hon har. Pa den
introduktionen hon gick fick hon lara sig om olika hotell och restauranger inom koncernen. Det
finns dven en Starwoodmanual som de anstallda bor lara sig for att utoka sin kunskap. Lindtman
anser att det bor finnas mer utbildningar och kurser till de anstallda, men paminner oss samtidigt om
att hon inte arbetat s lange pé hotellet.*® Smeds har genom Hotel Kamp gétt en forsaljningskurs,
Horeca sales program. Han anser dock att den inte gett honom sa mycket, da han redan var
medveten om allt efter sina studier i Schweiz. Daremot har han lart sig mycket om den finska
kulturen. %
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| Helsingfors finns en sa kallad “karridrrotation”. Denna syftar till att utveckla sin personals
kunskap inom olika omraden genom att de forflyttar sig mellan olika féretag inom branschen i
Helsingfors och pé sétt hamtar in kunskap fréan flera olika omraden.***

Alla nyanstallda far en mentor for att komma in i arbetet sa fort som majligt. De kurser och
utbildningar som anordnas till de anstallda har som mal att alltid halla Hotel Kémps kundlofte i
farskt minne. Palace Kamp Group har bra service kundl&fte, dér de gar igenom alla faktorer och
regler de har lovat att kunna producera, leverera och arbeta efter, menar hotellchefen Valiméki.
Valimaki berattar att de kontinuerligt 6vervakar de anstalldas arbete, da en dverordnad kontrollerar
att arbetet utfors som det ska som en del av det dagliga arbetet.**?

Genom projektet Service Culture far personalen bland annat lara sig om Sheraton Hotels
karnvarden; vad det ar de stravar efter och star for. Detta for att alla gaster ska fa samma kénsla fran
alla anstallda. Sheraton Hotel har dessutom ett helt onlinepaket med kurser, antingen gratis eller
avgiftsbelagda. Det kan vara allt fran kokshygien till ekonomikurser, beréttar Mattsson. P& Sheraton
Hotel far varje nyanstalld en s& kallad to-go-person som kan ses som en slags mentor. Denna person
arbetar pa en annan avdelning for att den nyanstallde ska fa kontakt med andra personer &n de pa sin
egen avdelning. Som nyanstélld far denne ocksa bo en natt pa hotellet och fylla i ett frageformular.
Detta bidrar till att de far en uppfattning av hotellet, hur det &r att vara gast dar och se var det ar de
arbetar nagonstans. Alla nyanstallda gar dven en introduktionskurs, for att lara sig mer om féretaget
och veta viktiga personer som arbetar dar.'*®

Scholz beréttar mer om Service Culture. Det &r en kurs som ges i fyra steg. Genom kursen har han
bland annat fatt lara sig att identifiera olika typer av personlighetsdrag gaster och kollegor kan ha.
Denna kunskap har bidragit till att det ar lattare att forsta varfor folk handlar pa olika sétt och
darigenom é&r det lattare att ge en mer personlig service. Scholz menar att kurserna ar valdigt
fokuserade pa Sheraton Hotel och menar att det vore bra att fa en 6verblick 6ver vad konkurrenter
gor och samtidigt kunna lara av dem for att pa sé satt fa se helheten i marknaden.'** Kentta anser att
kursen hjalpt henne att tanka pa de olika leden inom service och vilka hjalpmedel som kan
anvindas.'*®

5.4. Empowerment

I vilken utstrdckning fdar personalen ta egna beslut pa sitt arbete?

Pa Hotel Kamp far personalen inte ta stora beslut gallande kompensering, menar Valimaki.
Daremot finns det pa varje skift en manager on duty som de anstallda kan véanda sig till for att fa
stod och hjélp vid kravande fragor. Denne kan de &ven kalla pa vid situationer som ror pengar.
Kompensering far aldrig dverstiga den kdpta produktens/tjanstens pris. | forsta hand forsoker de
anstallda ratta till saken genom till exempel rumsbyte eller ny middag beroende pa situation.
Kompensering ska i forsta hand ske under gastens vistelse pa Hotel Kamp. Hotellet forsoker arbeta
sa att klagomal inte ska uppsta efter gastens vistelse. Vid lattare fall far personalen sjalv bedéma
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kompenseringsbeslut. Om till exempel en servitris spiller dricka pa géstens klader, far denna
erbjuda tvattkompensering. Anledningen till att personalen inte har sa stor frihet sjélva att

bestdamma 6ver vad de kan lova, menar Valimaki, beror pa att de inte far fréngd fran konceptet,*®

Praktikanten Lindtman tycker att hon har fatt ett enormt ansvar redan fran borjan. Varje anstalld har
ett stort ansvar att se efter sa att saker fungerar ordentligt. Detta anser hon som positivt, eftersom
det da alltid finns nagot att géra och tanka pa samt att inga trakiga stunder uppkommer. Dock menar
Lindtman, vagar hon inte ta nagra svarare beslut &n. Hon anser att det ar jattebra att det alltid finns
en MOD pé arbetsplatsen.™*” Smeds berttar att han kan ta smé beslut sjalv och ge kompensationer i
viss man. Storre beslut gar daremot till duty managern och vid behov till hotellchefen.

Mattsson beréttar att pa Sheraton Hotel har receptionen, dar det oftast handlar om pengar, ganska
stort ansvar till att ta egna beslut och mojlighet att ge gaster kompensation. Det kan vara att bjuda
pa frukost, sétta upp en flaska vin pa rummet eller ringa efter biobiljetter. Fantasin har inga granser,
menar Mattsson. Om det ar nagot som kostar mycket far receptionen kolla med sin chef. Pa varje
skift finns en duty manager som har stérre méjligheter att ta beslut. Aven om Sheraton Hotel
utbildar alla, kanske alla inte vet exakt hur de ska hantera en viss situation. Sheraton Hotel har
proclaimkurser for sin personal. Den lar dem att nar de ska be om ursékt maste de verkligen mena
det. Mattsson berattar att gasten struntar i om vem det var som arbetade vid klagomalets intraffande.
Det &r Sheratons problem. —’Du &r Sheraton for du star har bakom. Man maste vaga dga
problemet och ta ansvar for att det blir [6st.” Hur det blir 16st ar jattesvart att svara pa, menar
Mattsson, eftersom det beror pd situationen fran gang till gang.**°

Mattsson fortsitter att berétta om the ’leader in me’, som innebér att personalen ska kinna att de har
kontroll i sitt dagliga arbete. Det kan vara att de har ratt slags mopp for att stdda ett rum eller ratt
slags kunskap for att kunna checka in en gast. Det ar olika beroende pa vad personen arbetar med,
men alla ska kanna att de har alla verktyg och all kunskap for att klara av sitt arbete pa ett bra satt.
Problem och utmaningar hander, och efter 12 ar eller 20 ar i branschen lar personalen sig att lattare
hantera situationen, beskriver Mattsson.**

I sitt arbete som Night Manager/Duty Manager har Scholz fullt fértroende att ta egna beslut. Han
menar att det &r nédvéandigt inom en serviceorganisation. Det viktiga ar att besluten (bra och mindre
bra) diskuteras inom teamet for att skapa en ’learning organisation’ dér alla hela tiden kan utvecklas
och blir battre och tryggare i sin roll att ta beslut. Frontpersonalen ar inte speciellt involverad i
hogre beslut som tas i organisationen. Detta beror pa att manga stora beslut till stor del tas central
av kedjan vilket gor att vi inte har nigot val utan att folja centrala beslut, menar Scholz.**

5.5. Att forgylla gdistens hotellupplevelse

For att locka kunder att komma tillbaka till Sheraton Hotel, eller kedjan i stort, finns det ett
bonussystem som heter SPG, Starwood Preferred Guests. Gasten samlar poang och kan uppna olika
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nivaer. Olika nivaer far olika saker. Dessutom anordnar Sheraton Hotel Regular Guest Cocktails da
de bjuder in stamgéster och SPG-medlemmar till cocktail i deras club lounge. Mattsson refererar till
boken Chocolates on the pillow aren’t enough och menar att forut var det mojligt att locka med
valdigt enkla medel. Gaster idag kraver mer och har storre forvantningar pa sin hotellupplevelse.
Hon tar upp den gamla klyschan att gésten ska kdnna sig hemma fast denne inte ar det. Alla
Sheratonhotell har speciella farger och dofter. Musik de spelar ar skraddarsydd till dem, det ar
speciella slingor de far. — “Hela andan nér man kommer in pa hotellen, att man skapar lika varden,
att man kanner igen sig dven om man gar in i ett hotell i New York, i Stockholm eller i

Barcelona ”.**

Vi fragade Mattsson om vilka fem faktorer hon tror paverkar en gasts hotellupplevelse. Det svar vi
fick var for det forsta att reservationen finns; att det ar rétt datum, ratt namn; att allt stimmer.
Vidare ar det viktigt att rummet &r stadat och klart vid gastens ankomst, att det inte forekommer
langa vantetider i restaurang eller vid frukost och att notan stammer vid utcheckning. Till sist anser
hon att en alltid genomgéende trevlig personal férhéjer gastens upplevelse.™

Vi fragade personalen pa Sheraton Hotel om hur de arbetar for att uppfylla kunders 6nskemal.
Kentta svarade genom att vara lyhord och lyssna pa vad gasten verkligen vill. Vidare anser Kentta
att anvanda gastens namn och fraga mycket 6ppna fragor ar viktiga faktorer som bidrar till
kundndjdhet.** Scholz menar att genom att l4ra kinna kunden och vara sa férberedd som méjligt,
svarar pa hur han arbetar for att uppfylla gastens dnskemal.*® Att ge gaster vad de behover utan att
de behover fraga om det, att ha ett Gppet sinne och vara lyhord och att aldrig sdga nej anser 6vrig
personal ar viktiga faktorer som de arbetar efter vid uppfyllning av kunders dnskeméal.**®

Kenttd anser att Sheraton har ett bra serviceklimat och att detta beror pa den tidigare namnda
lyhordheten till gasterna samt av igenkannande av gésterna. Att anvanda alla mojliga hjalpmedel for
att férebygga samt bygga en lang och respektfull relation.*” Scholz instimmer att Sheraton har ett
bra serviceklimat, detta beroende pa genomténkta kurser och utbildningar. En annan sak som bidrar
till bra serviceklimat ar att Sheraton alltid foljer upp och lar sig av misstag som leder till missndjda
gaster.’® Kentta tycker att det som behdver goras battre inom service p& Sheraton ar
kommunikationen mellan och med andra avdelningar. Det ar nagot som alltid maste byggas pa,
menar Kentta. Hon papekar dock att Sheraton har den basta kommunikationen av de hotell hon
arbetat pd." Scholz tycker dven han att kommunikationen kan bli battre, framst deras gésters
(framforallt stamgaster) specifika 6nskemal internt inom organisationen.**°

Starwoodhotell har regler om hur de anstéllda ska agera gentemot gésten, berattar Valiméaki. Till
exempel ska de anstéllda halsa pa gasten innan gasten hélsar pa dem och de ska aven tilltala
gasterna formellt. Dessa typer av regler forbattrar servicekvalitén och darmed &ven kundens
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upplevelse. Personalen pa Hotel Kamp ar flersprakig och vélutbildad for att kunna ta emot gaster
fran olika kulturer och for att de ska kénna sig hemma. Bonussystemet SPG finns dven pa Hotel
Kamp, da det, liksom Sheraton Hotel, ingar under Starwood. Ju mer poang gasten har desto béttre
erbjudanden och férdelar far gasten vid sitt besok. Valimaki tycker att den viktigaste faktorn pa ett
hotell &r hotellrummet, d&ven om det bara ar till for att sova i. Allt pa rummet maste vara godtagbart.
Vidare tycker Valimaki att receptionen ar viktig eftersom det ar det forsta intrycket kunderna far av
hotellet.'®*

Hotel K&mps syfte ar att erbjuda gasterna minnesvérda besok, detta genom att erbjuda unika och
tilltalande upplevelser. Genom att lagga till fashionabla detaljer pa rummen eller att andra
restaurangmenyerna efter arstid och folja tidens trender ger de gasten det lilla extra. Sma detaljer
som ar gladje for 6gonen och en viss typ av dverflod, berattar hotellchefen Valiméki. Hotell Kamp
vill skilja sig fran sina konkurrenter genom att erbjuda mer 4n den *vanliga’ tjansten. Hotel Kamps
attraktionskraft &r att det ses som ett slags landmarke i Helsingfors. Inom hotellbranschen tror
Valiméki att “location, location, location” har den storsta effekten och det &r just ett bra lage Hotel
Kamp har att erbjuda.'®?
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6. Analys

Vad dr servicekvalitet och vad betyder detta fér respektive hotell?

Att varje gast ska vara ndjd och att varje gasts forvantningar och upplevelser blir som de ténkt sig,
beskriver Hotel Sheratons HR Mattsson som bra service. Pa liknande sétt tanker praktikanten
Lindtman pa Hotel Kamp, som menar att uppfylla géstens forvantningar ar ett exempel pa bra
service och att om gasten kommer ihdg servicemotet vet Lindtman att hon har lyckats med att gora
det gasten onskade sig. Denna uppfattning instdmmer Barrows et al. med. Enligt Knutson kan
kvalitet ses som kundens uppfattningar om erfarenheten av tjansten. Vidare, enligt Bettencourt et al.
inkluderar servicemdéten samverkan mellan kunder och anstéllda. Bitner et al. menar att de anstéllda
har en viktig roll som paverkar hur tjansten upplevs av kunden.

Bada hotellen vill att gasterna ska kanna sig som hemma under deras hotellvistelse. Valimaki och
Lindtman pa Hotel Kéamp menar att kunna vara beredd for att allt mojligt kan handa nar som helst,
ar viktigt for att kunna erbjuda det basta till gasten. Scholz pa Sheraton Hotel menar att for att
kunna ge riktigt bra service kravs det att kunna lara kianna sina gaster och att vara beredd pa att
kunna leverera servicen innan gasten ens hinner be om det. Vidare papekar Lindtman fran Hotel
Ké&mp att kunna forutse blivande handelser hjalper till i serviceprocessen, men att personalen inte
bor anta nagonting. Med andra ord menar Mattsson fran Sheraton Hotel att kunna se och lasa gésten
samt att se till gastens olika behov ar viktigt vilket &ven Smeds fran Hotel Kamp anser.

Danaher och Mattssons undersokning visar att gasterna vill fa kanslan av att de ar viktiga och
kénslan av att vara bortskdmda. Detta ar viktigt géllande positiv helhetsupplevelse for géster vid
hotellbesok. For att kunna lyckas med en hotellupplevelse behdvs det bland annat vanlig personal i
en reception dar personalen tilltalar gaster med deras fornamn. Enligt Wilkins et al. &r det viktigt att
inom femstjarniga hotell l&gga kunden i fokus och se till att kunden inte behdver vanta for lange for
att kunna fa service. Pa Sheraton Hotel menar Scholz likadant, att servicekvalitet handlar om att
satta gasten i fokus. Smeds fran Hotel Kamp papekar pa viktigheten att géasterna ar gaster, inte
kunder. Att tilltala gasten med fornamn ger gasten en kénsla av att ha blivit sedd och hérd, menar
Mattsson pa Sheraton Hotel. Vidare menar hon att hotellreceptionen vanligtvis ses som ’hjértat av
hotellet’ for att personalen dar har kontakt med kunden ofta. Valiméki lagger till att
hotellreceptionen &r viktig for kundens uppfattning av helheten, eftersom personalen vid
receptionen dr de forsta som kunden méter. Mattsson papekar att en alltid genomgaende trevlig
personal forhojer gastens upplevelse.

Barrows et al. menar att en av de transaktioner som paverkar kundens upplevelse &r face-to-face
moten, da bade kunden och den anstéllda ar delaktiga i serviceprocessen. Detta bekraftar var studie
pa Hotel Kamp. Praktikanten Lindtman beskrev att en lyckad tjanstetransaktion ar sadan, att kunden
kommer ihag denna efterat. Enligt Schneider och Borwen har det stor roll hur de anstallda hanterar
kunderna. Det &r viktigt att ledningen tar hansyn till anstallda och féljer efter deras arbete.

Reisinger och Roberts lagger vikten pa att personalen standigt bor 6vervaka alla foretagets
verksamheter och se till att allting fungerar. Hotel Kéamp tar hjalp fran Starwood for att kontrollera
bade kundndjdheten och hotellets standarder. Tva ganger om aret kommer en ’secret visitor’ som
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gor observationer om hotellets helhet, och efterat far personalen veta att dem har varit under
observation. Sheraton Hotel har ett liknande system for kontrollering. Utdver ’secret visitors’ har
bada hotellen omradesansvariga pa olika uppgifter som kontrollerar att olika avdelningar fungerar
som de ska. Johnston och Clark bekréftar att en mystery shopper &r anvandbar vid kvalitetskontroll.
Hotellen har &ven liknande vérderingar nér det géller tidsbegransningar och standarder. Valimaki
lagger till att det kréavs en standig forberedelse da det alltid ar mycket saker pa gang och vad som
helst kan behdva goras eller levereras.

Enligt Barrows et al. kommer kunden som inte idag far bra service fran dig att bli nagon annans
kund imorgon. Titz menar att ndjda gaster kommer med storre sannolikhet att komma tillbaka och
rekommenderar hotellet vidare till potentiella gaster. Ett minnesvért besok lonar sig, med detta
menar Mattsson att de garna vill att gasten ska komma tillbaka till nagot hotell inom kedjan. For att
kunna locka gaster tillbaka finns det pa bada hotellen ett bonussystem som heter SPG, vilket
innebdr att desto mer poang gasten har samlat desto battre erbjudanden och fordelar finns
tillgangliga. Bloemer et al. menar att kundnéjdheten paverkar pa kundlojaliteten. Enligt Sivadas et
al. leder kundnojdheten ocksa till 6kade rekommendationer och aterkop.

Att motivera personalen att ge sitt bdsta

Enligt Barrows et al. paverkar varje anstélld pa nagot sétt den levererade tjansten i hotellet. For att
kunna ge god service ingar att ta hand om sina anstallda. Marriott sade bland annat “Take care of
your employees and they’ll take care of your customers”. Schlagel Wuest menar att traning och
motivering av de anstéllda paverkar organisationens formaga att leverera god service.

Kandampully et al. menar att de anstéallda kanner sig mer ndjda nér de har ett meningsfullt arbete
och far feedback fran kollegor och ledningen. Irafaeya tilllagger att da kanner de anstallda sig dven
motiverade. Marriott fortsdtter med ”You can’t make happy guests with unhappy employees”.

Pizam et al. papekar att det inte racker att bara faststalla normer och kommunicera med personalen
for att kunna garantera bra service. Det maste finnas annan positiv motivation och inspiration.
Denna teori gar inte ihop med den faktan som vi fick hora pa Hotel Kamp. Enligt hotellchef
Valiméaki ar det redan en motiverande faktor i sig att kunna fa arbeta pa Hotel Kamp. Eftersom
Hotel Kédmp arbetar enligt Starwoods kvalitetshandbok for The Luxury Collection och féljer dessa
regleringar som finns i boken. Detta anser Valimaki betyder att hotellet kan erbjuda bra service till
sina gaster. Hon menar vidare att de som vill arbeta mer avslappnat inte ens kommer att soka en
tjanst pa Hotel Kamp, eftersom det kravs en viss personlighet och vilja att kunna arbeta dar. Dock
menar Vilimaki att vissa “mordtter” har dem till sina anstillda for att belona dem for ett bra arbete
om detta k&nns aktuellt. Beléning som kan bidra till extra motivation kan vara exempelvis
biobiljetter eller presentkort.

Olika faktorer paverkar motivationen, enligt Barrows et al. De namner bland annat méjligheten till
bonusar och framgang som starka bidrag till motivation till arbete. Bade Hotel Kdmp och Sheraton
Hotel arbetar med framgangsmojligheter for de anstélldas karriar samt har utvecklingssamtal med
sina anstallda for att kunna se vad dem tanker om sitt arbete och framtidsplaner. Sheraton Hotel
arbetar med bonussystem pa lonen for bland annat de anstéllda som arbetar i receptionen. Dar har
personalen majlighet att tjana anda upp till 6000 kronor extra i manaden om de lyckas med
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merforsaljningen, Mattsson menar att pa detta satt vinner alla. Alla anstéllda pa Sheraton Hotel har
ocksa mojlighet att resa runt och bo pa kedjans hotell till ett personalpris. De anordnar ocksa
tavlingar mellan personalen och firar ofta framgang tillsammans for att uppmarksamma personalen.
Valiméaki beréattar att ekonomiska beloningar pa Hotel Kamp ar valdigt begransade, och darfor tror
hon att de anstéllda satter ett stort varde pa feedbacken de far fran sitt arbete.

De anstallda pa bada hotellen beskriver sin motivation pa valdigt liknande sétt. De flesta berdttar att
kunna fa hjélpa gaster med sina 6nskemal ar redan i sig motiverande och att detta betyder mycket
for dem da kunden har blivit ndjd och uppskattar deras arbete. Scholz fran Sheraton Hotel tillagger
att han aven lar mycket om sig sjalv genom att lara kénna sina géster. Han menar att
tillfredsstéllelsen ligger i att utvecklas som person samtidigt som han hjalper sina gaster.

FOr att kunna garantera ett trivsamt arbetsklimat till personalen finns det enligt VValimaki
“vardagliga” faktorer som mest tas hdnsyn till, bland annat foretagshilsovard och att allting
fungerar enligt landets lagar. Kentta och Scholz fran Sheraton Hotel beskriver att arbetsmiljon har
en stor roll for deras arbete. Kenttd menar att prestationen blir mycket hogre dar arbetsmiljon ar
trevlig och da arbetskamraterna trivs tillsammans. Scholz fortsatter med att goda relationer till sina
medarbetare bidrar till en god arbetsmiljo. De andra anstéllda pa Sheraton Hotel anser likadant, och
tillagger att ett positivt team ger en positiv upplevelse for alla, bade for de anstéllda och for
gasterna. Barrows et al. menar att det &r mycket viktigt att det finns en god relation mellan alla
anstallda pa olika avdelningar samt med ledningen, for att miljon ska bli sa bra som mojligt.
Lindtman pa Hotel Kamp beskriver arbetsklimatet pa Hotel Kémp som underbart. Hon tycker att
hon motiveras av det att alla andra ar motiverade pa sitt arbete ocksa. Smeds haller med men
podngterar att det ar viktigt att allt &r valorganiserat for att servicetransaktioner ska fungera snabbt.

Att utbilda personalen

Kandampully et al. menar att for att kunna erbjuda hog kvalité i service till kunden, &r det viktigt att
de anstéllda ar valutbildade. Barrows et al. tilldgger att det ar viktigt att de anstallda gor géastens
besok till en minnesvérd upplevelse. Bade Valimaki fran Hotel Kdmp och Mattsson fran Sheraton
Hotel beréttar att deras hotell arbetar med att utbilda sin personal konstant for att kunna garantera
bra servicekvalitet till sina kunder. Enligt Valimaki, deltar Hotel Kamps personal pa utbildningar
som handlar om kunskap inom olika omraden. En kurs kan handla om den anstélldas eget intresse
och en annan kurs kan anordnas vid behov pa grund av olika skal, till exempel kan en kurs handla
om olika kulturer och sprak.

Syftet for Hotel Kémp med att de anstéllda ska delta pa manga utbildningar &r att de ska ha sakerna
nara i minnet och vara uppdaterade. Sheratons HR Mattsson paminner om att de anstéllda utbildas
for att de ska veta karnvérde och standards om deras arbetsplats samt att personalen ska veta vad
som forvantas av dem. Reisinger et al. menar att de anstallda bor ha lamplig kompetens att hantera
olika situationer med olika kunder. Scholz pa Sheraton Hotel beréattade att alla anstéllda far ga
igenom Service Culture kursen, som ges i fyra steg. Han tycker att kursen har hjalpt till genom att fa
forstaelse for hur han kan identifiera olika typer av personligheter hos gaster och kollegor. Denna
kurs anser han har gett honom att han har lattare att ge personlig service vid olika situationer. Dock
tycker han att kurserna har haft valdigt stort fokus pa just Sheraton. Han hade 6nskat att de hade
kunnat fa mer 6verblick 6ver vad konkurrenter gor och pa detta satt fa se helheten i marknaden.
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Kentta anser att kursen har hjalpt henne att tanka pa de olika leden inom service samt vilka
hjalpmedel som kan anvandas.

Enligt Barrows et al. ar det viktigt att alla nyanstallda far handledning och introduktion till det nya
arbetet &ven om de har arbetat med liknande uppgifter férut. Det kan bli dyrt for foretaget om de
inte utbildar sina anstallda, da foretaget kan forlora sin kund utifall om den anstéllde inte har
kunskap om sitt arbete. Dock paminner Barrows et al. att utbildning och traning inte bor avslutas
efter en introduktionsdel, utan att den ska fortsatta i framtiden ocksa. Pa Hotel Kamp fanns
praktikanten Lindtman som nyligen bérjat pa hotellet. Hon forklarade hur hon hade fatt lara sig de
nya uppgifterna. Till en bérjan nér hon kom till huset hélls det en kortare introduktionskurs med
fakta om hotellet och information om det som inverkar pa deras koncern. Hon berattade vidare att
de som nyanstalls far en massa information pa en gang som inleder till kunskapen om den nya
arbetsplatsen. En Starwoodmanual far personalen med sig for att ocksa lara sig. Sheraton Hotel
arbetar pa liknande séatt for att introducera sina nyanstéllda till de nya arbetsuppgifterna. De har
ocksa en mentor for den nya personen som kommer och arbetar hos dem liksom Hotel Kamp har.
Skillnaden mellan dem ér att Sheraton Hotels mentor kommer fran en annan avdelning an dar den
nyanstallde arbetar. Detta for att underlatta for den nya personen att fa kontakter med personer pa
olika avdelningar. Vidare berattar Mattsson att den nyanstallde aven far bo en natt pa hotellet for att
fa sa bra uppfattning av hotellet som majligt. Pa Hotel Kamp deltar de anstallda aven i
karridrrotation som anordnas i Helsingfors dar de har méjlighet att lara sig ny kunskap fran andra
foretag berattar Valimaki.

Att ge personalen ansvar, empowerment

Enligt Barrows et al. handlar empowerment om det satt som ledningen later de anstallda fatta egna
beslut i olika uppgifter, med malet att géra gésterna ndjda. Vidare menas att det ar ett satt att
hantera och leda manniskor vilket kan leda till battre kundnojdhet. Bade Hotel Kamp och Sheraton
Hotel ger sina anstallda utrymme att ta egna beslut, men med vissa begransningar.

Valiméaki beréattar att pa Hotel Kamp har inte personalen majlighet att sjalv ta nagra storre beslut
gallande kompensering. Det finns alltid en manager on duty pa varje skift som de anstéllda kan
vanda sig till for att friga om hjalp. Men hon menar vidare att vid lattare fall far personalen sjalv
bedéma kompenseringsbeslutet. Att de anstéllda inte far ta nagra storre beslut beror pa att Hotel
Kéamp inte vill franga fran konceptet.

Praktikanten Lindtman tycker &nda att hon har fatt enormt ansvar med sina nya arbetsuppgifter,
vilket hon anser vara positivt, da hon hela tiden har saker att gora under arbetstiden. Dock papekar
hon att hon inte vagar ta nagra storre beslut sjalv annu da hon ar helt ny i huset. Hon tycker att det
ar bra att det alltid finns en manager on duty pa plats sa att de anstallda har mojligheten att vanda
sig till ndgon. Smeds som har arbetat en lite langre period pa Hotel Kdmp an Lindtman beréttar att
han kan ta vissa beslut sjalv och ge kompensationer i viss man, men vid storre beslut far han vanda
till duty manager eller vid behov till hotellchefen for att 16sa situationen.

Mattsson beskriver de anstalldas ansvar pa Sheraton Hotel som stort, och beréttar vidare att de
anstallda vid receptionen har mojligheten att ge géster kompensation. Kompensation kan vara till
exempel att bjuda pa frukost eller boka biobiljetter. Fantasin har inga granser sager hon. Dock
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papekar hon att liksom pa Hotel Kdmp, sa maste de anstallda vid kostsam kompensation kolla med
sin duty manager om kompensationen ar rimlig. Mattsson menar att &nda att personalen ska kénna
att de har kontroll i sitt dagliga arbete och att de besitter rétt verktyg for att kunna utfora sitt arbete.

Scholz som arbetar som Night Manager/Duty Manager beréttar att han har fullt foértroende att ta
egna beslut. Han menar pa att detta &r en nédvandighet inom en serviceorganisation. Han anser
ocksa att det ar valdigt viktigt att inom arbetsgruppen ga igenom vem som far ta beslut pa vad.

Enligt Barrows et al. ar det vanligt att personalen behdéver 16sa gastens problem direkt pa plats, och
da vill de anstéllda oftast sjalv l16sa problemet och brukar gora det effektivt. Scholz fortsétter dock
med att beratta om varfor frontpersonalen inte far speciellt mycket ansvar pa Sheraton Hotel. Han
menar att manga stora beslut till stor del tas central av kedjan vilket gor att personalen pa Sheraton
Hotel inte har nagot val utan de ska folja centrala beslut.
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7. Slutsatser och diskussion

Vart syfte var att undersoka hur lyxhotell arbetar for att garantera en professionell servicekvalitet
och hur denna levereras till gasten. Vi ville veta vad servicekvalitet innebar for vara undersokta
hotell och hur personalen motiveras och utbildas for att ge gasten basta mojliga service. Vidare ville
vi undersoka i hur stor utstrackning personalen far fatta egna beslut i serviceprocessen.

Vad ar bra servicekvalitet for ett lyxhotell? Pa denna fraga har vi inget tydligt svar efter studien. Vi
kan bara berétta vad forskarna har sagt 6ver tider, eftersom dven de som lange har arbetat inom
branschen inte har nagon universal definition for servicekvalitet. | denna studie har vi fatt fram
Hotel K&mps och Sheraton Hotels sétt att arbeta med servicekvalitet samt hur de arbetar med de
anstallda for att de ska kunna leverera service pa hog niva.

Vi undersokte saledes likheter och skillnader pa servicekvalitén mellan Hotel Kamp i Helsingfors
och Sheraton Hotel i Stockholm. Bada hotellen ingar i Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc.
Som resultat sag vi att bada hotellen arbetar pa liknande satt med empowering av personalen samt
med att utbilda dem.

Att personalen inte far ta stora beslut sjélva tror vi kan bero pa att bada hotellen arbetar enligt
kedjans regleringar och att de stora beslut som handlar om organisationen tas centralt. Detta
namnde Scholz pa intervjun. Regleringar tycker vi forstas behovs inom en stor kedja som Starwood
med totalt Gver 1000 hotell. Dock tror vi att de anstéllda ibland kan kanna sig osakra pa sitt arbete
da det finns sa mycket regler.

Nar det handlar om utbildning och traning av personalen, visar det sig att bada hotellen har flera
utbildningar att erbjuda till sina anstéllda. De far delta pa kurser efter sitt eget intresse samt ga
igenom kurser som organiseras for dem. Bade Valiméki och Mattsson namnde att kurser hélls for
att personalen hela tiden ska vara uppdaterade om faktorer som handlar om deras verksamhet. Detta
tror vi &r ett bra system. Genom att anordna kontinuerliga kurser, halls informationen nara i minnet
hela tiden, vilket sakert minimerar felen som kan ske i arbetet. Vi anser ocksa att nar personalen
sjalv har mojligheter att vélja kurser inom deras intresseomrade, kan det ses som en motivering till
ett battre arbete da de anstéllda har méjlighet till utveckling pa det dem sjélv tycker om.

Storsta skillnaden var studie visar mellan dessa tva lyxhotell ér att det finns olika *morotstekniker’
vid motivering av personal. Sheraton Hotel har rejala bonusmojligheter pa de anstalldas 16n om dem
till exempel har lyckats att géra bra merforsaljning. Hotel Kdmp daremot har mindre mojligheter till
nagra ekonomiska ersattningar och hotellchefen Valiméaki anser att en anstéllning pa hotellet redan
ar motiverande i sig. Vi anser att Sheraton Hotels system att motivera personalen till att ge sitt basta
pa arbetet, samt att organisera tavlingar med vérdefulla priser mellan personalen, &r en lockande
faktor for aven oss sjalva for framtiden. Genom att lana Danaher och Mattsons beskrivning;
’kunderna vill girna kiinna sig lite bortskiimda’, detta tror vi att de anstéillda vill géra ocksa.
Mattson ndmnde &ven andra saker de gor tillsammans med personalen och sa att de &r valdigt
duktiga pa att uppmarksamma deras anstéllda, vilket vi tycker &r viktigt.
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Vi tycker det ar viktigt att papeka att de personer vi intervjuade hade olika positioner inom
hotellnaringen vilket kan paverka vart resultat av studien. Vi tror att vi kanske hade fatt lite
annorlunda perspektiv och uppfattning om verksamheten om vi hade fatt intervjua personal med
liknande arbetsuppgifter pa bada hotellen. Pa Hotel Kamp fick vi intervjua hotellchef Outi Valimaki
som har ansvar att leda hela hotellets verksamhet och se till tillsammans med sin personal att saker
fungerar. Pa Sheraton Hotel hade vi en intervju med Maria Mattsson som ar HR pa hotell, det vill
sdga att hon tar mer ansvar for faktorer som handlar om personalen pa Sheraton Hotel. De tva ovan
namnda personerna ar de som gav oss en mer djupgaende uppfattning om hotellets verksamhet dar
de arbetar. Att ha intervjuat dessa personer som har olika arbetsuppgifter kan ses som en fordel da
vi fick olika perspektiv fran bada hotellen, a andra sidan kan detta tankas som en svaghet, eftersom
de tva personerna anda har olika uppgifter pa sitt arbete. Kanske en del av informationen som den
ena gav till oss, inte ens fanns pa den andra respondentens tankar.

Vi tycker att det var bra att vi fick intervjua de anstéllda pa olika positioner med olika uppgifter,
bade personligen och via mejl. Att vi d&ven hade en praktikant bland respondenter anser vi som bra.
Detta pa grund av att hon kunde ge oss perspektiv om hur de nya i huset tas in och utbildas, som
dven passade bra pa var teori om utbildningen. En nackdel med mejlintervjuer ar att vi inte alls hade
mojligheter att stalla foljdfragor.

Vidare tror vi att om vi hade haft olika typer av hotell, till exempel ett lyxhotell och ett hotell med
lite lagre standard hade vi fatt fram storre och fler skillnader. Att gora fler intervjuer pa olika typer
av hotell hade nog gett oss bredare uppfattning om hur hotellen allmant arbetar med service och da
hade vi battre kunnat ta fram det som vi ser som positivt och negativt. I sa fall hade vi kunnat fa
fram aven gasternas mojliga syfte att valja just ett visst hotell. Da hade vi ocksa kunnat titta narmare
pa om gasterna valjer hotell efter servicen eller om det ar nagra andra faktorer som paverkar valet.

7.1. Forslag till vidare forskning

Vidare forskning skulle kunna vara djupare undersokningar inom samma omrade. Da skulle vi
kunna se om all den information som vi fick fram ar enligt hotellens egna varderingar, och hur
mycket som kommer fran Starwood. Till exempel vid Hotel Kamp, den ingdr inom olika
koncerner, vilket gor att det ibland ar svart att veta vilken som reglerar vad. Det hade kunnat ge oss
en battre uppfattning av Starwood om vi hade fatt intervjua nagon darifran ocksa. Som namnt forut,
forsokte vi kontakta Starwood utan nagot resultat. Detta kan beskrivas som en besvikelse for oss
som ville gora en studie av en del av deras verksamhet. Aven gasternas perspektiv hade varit
intressant att fa ta reda pa. Hur upplever gasterna den service som levereras till dem genom de
anstallda pa respektive hotell?
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Bilagor

Bilaga 1. Intervjumallar

Fragor till ledning

1.

2.

3.

10.

11.

12.
13.

14.

15.
16.

17.

Vad har Du for arbetsuppgifter?
Hur lange har Du arbetat inom foretaget?

Vad har Du for utbildning/erfarenheter? (Har Du fatt nagon speciell traning i service
management?)

Vad innebér begreppet servicekvalité for Sheraton?
P4 vilket satt arbetar Sheraton med servicekvalité och hur utvarderar och méater Ni detta?

Har Ni nagon slags servicegaranti? (Dar ni till exempel forsoker garantera max vantetid/
check-in eller annat?)

Har Ni nagra riktlinjer/policys Ni arbetar efter? — Om ja, hur kontrollerar Ni att personalen
foljer dessa?

Har Ni nagot bonus/ beléningssystem for att locka kunder att komma tillbaka?
Vad anser Du vara Sheratons storsta attraktionskraft?

Varfor ska kunder valja just Sheraton och inte andra hotell? VVad erbjuder Ni som inte andra
gor? (Vad erbjuder Ni som det "lilla extra”?)

Hur motiverar Ni era anstallda for att de ska ge 100 % bra service? (Finns det nagot
beldningssystem for de anstéllda?)

Hur skapar Ni bra arbetsklimat till personalen? Hur tar Ni hand om era anstéllda?
Hur tranar Ni era anstéllda for att moéta olika situationer och olika kunder?

Anordnas det utbildningar/kurser for de anstéllda gallande service; att mota kunden,
sékerhet 0.5.v.? — Om ja, hur ofta ungefar?

Vilka fasta rutiner har Ni gallande sékerhet?
Hur far Ni fram kundfeedback? Har Ni nagot system for att hantera feedback fran kunder?

Om kunden inte ar nojd, finns det nagot satt Ni forsoker ratta till saken, hur langt far de
anstéllda ga for att gora kunden néjd? (Recovery system)
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Fraqgor till personal

1.

2.

Hur lange har Du arbetat inom foretaget?

Vilka ar Dina arbetssysslor/ansvarsomrade?

Vad har Du for utbildning och erfarenheter av branschen?

Vad betyder bra servicekvalité for Dig?

Vad motiverar Dig att ge bra service?

Har Du genom Sheraton fatt ga nagon speciell utbildning/kurs inom service?
Hur arbetar du med att uppfylla kundens 6nskemal?

Pa vilket satt paverkar arbetsmiljon och arbetskamrater din prestation?
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Bilaga 2. Mer om Hotel Kdmp

Ar 1887 startades Hotel Kamp.*®® Kamp restauranger var populdra métesplatser bland invénarna i
Helsingfors. Aldre gaster brukade stanna i Nedre-Kamp, dar speglarna téckte 6ver vaggar och man
kunde se ut till gatan. | Ovre-Kamp som kallades for Spegelsalen kunde man ha middagar for éver
100 personer. Varldskéanda artister brukade bescka hotellet nar de var pa vag till St. Petersburg eller
till Stockholm. Ibland hade Ovre-Kamp varietee-show, kvillar som drog mycket folk till hotellet.

I borjan av 1900- talet var atmosfaren internationell och gésterna pa Kamp fran olika delar av
varlden. Kundbasen hade vuxit fram genom utliandskt ekonomiskt och kulturellt inflytande. Aven
ménga kénda finska personer som, Akseli Gallen-Kallela*'®*, Eino Leino*'®och Jean Sibelius*'®®
besokte Kamp.

Hotel K&amp har varit med pa manga historiska handelser. Det fungerade som sjukhus under
krigstiden. Finlands fore detta president Mannerheim bodde pa Kéamp en langre period under 1919
och till hans ara har hotellet n&mnt den nya presidentsviten till Mannerheim sviten. Under
vinterkrigsutbrottet hosten 1939, anvandes hotellet som Press Centre for utlandska
krigskorrespondenter och diplomater. Hotellets bar blev ett skyddsrum. Pa grund av det davarande
legendariska *Press Room’ blev bade landet Finland och Hotel Kamp kant 6ver hela varlden.

Under fortsattningskriget anvandes Spegelsalen i Kamp for viktiga méten dar Finlands davarande
president Risto Ryti och Finlandska regeringen mottes. Efter kriget bosatte sig den ryska
kontrollkommissionen i hotellet for en tid.

Ar 1914 byggdes den 6:e vaningen till hotellet, samt att alla hotellrum fick ett eget badrum. 1950-
talet blev det skador och problem med den gamla byggnaden. Agarna 6vervagde mellan att riva ner
hela byggnaden eller att renovera den. Fram till 1965 gjordes inte nagra storre forandringar men da
blev de tvungna att fatta ett beslut. Agarna bestamde sig for att investera och renovera samt
nybygga hotellet igen. Den nya byggnaden éppnades 1969, da agaren var KOP*'%”. Bankens kontor
befann sig nu ocksa i byggnaden. 1989 ville KOP géra om byggnaden men da det blev
lagkonjunktur blev det slutet for KOP banken.

Ar 1996 tog Merita koncern éver KOP och ville ha ny anvandning av Kdmpkvarteret. Beslutet att
Kamp skulle bli ett hotell igen fattades da. Hotellet bestar av tre skilda byggnader. 1998 firade man
‘taklagsfest’ och malet var att Kamp skulle fa tillbaka sin forna glans och att det skulle bli Finlands
och &ven hela Nordens mest hdgklassiga hotell. Hotel Kdmp knéts till Starwood Hotels and Resorts
koncern Luxury Collection. Det fornyade Hotel K&mp startade sin verksamhet i maj 1999.*%®

% hitp://www.hotelkamp.fi/se, 2011-04-04, 00.33

164 E8rf. anm. Finsk konstnar
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