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Tack till…

Utan följande personers medverkan hade den här uppsatsen inte varit möjlig att framställa. Jag vill tacka intervjupersonerna på Turistbyrå Kalmar, Restaurang Helen och Jörgens, Hotell Svanen, First Hotell Witt, Kalmar Airport, Kalmar Konstmuseum för er medverkan och personliga kontakt. Slutligen vill jag tacka Hans Wessblad, handledare på Linnéuniversitetet, då han har väglett mig genom forskningsmetodikens fallgropar.

Sammanfattning

Titel: I sanningens ögonblick: berättelser om hur frontlinepersonal levererar service.

Bakgrund: Service definieras som något som levereras men resulterar inte i ägande av något. Service levereras av frontlinepersonal till turister. Frontlinepersonalen har betydelse för hur servicen levereras. Jag har inte funnit någon detaljerad inventering vad serviceleveranser innehåller. Däremot finns det teorier som berättar hur företagsledningar ska leda personalen som levererar service. Det finns också teorier som ska skapa förväntningar till turister. Till följd av att jag saknar en detaljerad redogörelse av vad serviceleveranser innehåller vill jag söka svar på denna fråga. 

Syfte: Syftet är att redogöra innehållet i serviceleveranser.

Metod: Jag har använt mig av en induktiv ansats för att tolka serviceleveranser. Jag har valt att intervjua frontlinepersonal på turismföretag eftersom jag tror att de kan besvara min fråga vad serviceleveranser innehåller då de levererar service till turister. Under undersökningens gång har jag fått göra flera val som har påverkat min studie, bland annat urval, tolkning av det empiriska materialet och etiska aspekter i min undersökning.

Resultat: Utifrån studiens empiriska material framgår det att innehållet i serviceleveranser utformas av manualer eller fingertoppskänsla. Intervjupersonerna motiverar också att den första serviceleveransen har betydelse. Den första serviceleveransen är sanningens ögonblick och under denna situation bör frontlinepersonalen besvara turisternas förväntningar. Tillgänglighet beskrivs även som ett innehåll i serviceleveranser. Det innebär att personalen tillgängliggör verksamheten för turister. Slutligen framställs hantering av klagomål och missnöjda turister som ett innehåll i serviceleveranser.

Slutsats: I den här uppsatsen har jag sökt svaret på vad något i definitionen av service är. Något är alltså innehållet i serviceleveranser. Innehållet i serviceleveranser varierar från leverans till leverans. Dock har jag genom intervjuer sammanställt fyra huvudinnehåll. Innehållen i serviceleveranser är manual eller fingertoppskänsla, den första serviceleveransen, klagomål och tillgänglighet. 
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1. Inledning

I den här uppsatsen inventerar jag serviceleveransens innehåll. Det finns teorier som beskriver serviceleveranser på ett otydligt vis och jag vill finna en mer lättförståelig beskrivning av vad de omtalade leveranserna innehåller. För att hitta en enklare beskrivning söker jag svaret hos personalen som levererar service till turister. Genom att hitta en lättförståelig beskrivning av vad serviceleveranser innehåller är min önskan att turismnäringen ska uppmärksamma serviceleveranser och personalen som levererar service.



1.1 Bakgrund

En serviceleverans för mig sker när en turist möter frontlinepersonalen
 på ett turismföretag. Jag anser att frontlinepersonalen ska se, lyssna och hjälpa turisten med dess önskemål och problem. Det är av betydelse att personalen värderar turistens behov oavsett om det gäller en restaurangbokning eller att turisten vill byta kudde på hotellrummet. När jag bokar en resa på en resebyrå vill jag att frontlinepersonalen ska rekommendera en resa som uppfyller mina behov. Däremot har jag upplevt genom egen erfarenhet att frontlinepersonal lyssnar mer till företagets provision än turisternas behov. En sådan serviceleverans tycker jag är felaktig eftersom jag anser att frontlinepersonalens främsta arbetsuppgift är att göra turister nöjda.

En service beskrivs i teorin som något personalen levererar till turisten men resulterar inte i ägande av något. Service levereras när frontlinepersonalen möter turisten. Det här mötet beskrivs som en serviceleverans (Reisinger 2001:6-8). Under min turismvetenskapliga utbildning har jag lärt mig definitioner om vad serviceleveranser är. Jag tycker att det är svårt att förstå vad en serviceleverans innehåller till följd av den teoretiska definitionen. Består en serviceleverans av frontlinepersonalens leende till turisten eller av att hjälpa turisten i alla möjliga situationer? Finns det någon gräns för vad serviceleveranser inte kan innehålla?

Trots den otydliga definitionen av service finns det teorier som betonar att frontlinepersonalen har en stor betydelse för hur service ska levereras. Vidare finns det teorier som beskriver att det är nödvändigt att frontlinepersonalen och turisten måste vara närvarande för att serviceleveransen ska kunna ske (Reisinger 2001). Jag tycker att den här teorin kan uppfattas självklar. Det kan vara att jag har tolkat Reisinger på ett felaktigt sätt. Utifrån min tolkning är det självklart att serviceleveranser är beroende av en givare (frontlinepersonalen) och en mottagare (turisten). Till följd av min tolkning av författaren upplever jag att serviceleveranser är svåra att beskriva dess innehåll i detalj.

Teorier säger att serviceleveranser sker främst i branscher som hotell, restauranger, resebranschen, turistbyråer och museum (Riley 2007). Andra teorier har uppmärksammat förändringar i serviceleveransen till följd av globaliseringen. I det globaliserade samhället sker fler möten mellan personal och turister vilket innebär att det levereras mer service till turister jämfört med innan globaliseringen. Turister som får uppleva fler serviceleveranser skapar större krav på hur de förväntar sig att servicen ska levereras. Det har resulterat i att personalen som levererar service har fått ökade krav på hur de ska leverera service (Page & Connell 2006). Personalen ska i allt större utsträckning uppfylla eller överträffa turisternas förväntningar (Riley 2007). Jag tycker att det är märkligt hur akademiska författare har uppmärksammat att frontlinepersonalen har fått ökade krav på hur de ska leverera service trots att det inte finns någon lättförståelig beskrivning av hur service ska levereras.

Grönroos (2007) är till skillnad från ovan beskrivna författare den som jag anser studerar fenomenet service utifrån detaljer. Han har studerat serviceleveranser på British Airlines och i den studien framkom det att service innebär att personalen levererar service med omtanke, spontan kontakt med kunden, vill lösa kundens problem och lägger manken till för att vända missnöjda kunder till nöjda kunder. Är de här beståndsdelarna i serviceleveranser? Jag har upplevt service och då har leveransen varit annorlunda. Jag skulle göra en bussresa och hade problem att lokalisera busshållplatsen. Jag frågade receptionisten på resecentrum om vägvisning. Receptionisten visade vägen men jag kunde inte hitta busshållplatsen. Jag frågade receptionisten ytterligare en gång. Den här gången blev receptionisten irriterad. Han ändrade tonläge, såg stressad och irriterad ut och behandlade mig som ett barn. Jag hade missförstått receptionistens vägvisning. Trots att det var jag som gjort fel anser jag inte att receptionisten hade rätt i att bli irriterad och leverera service på det sättet han gjorde. Det är problematiskt att veta om missförståndet hade kunnat undvikas om receptionisten hade följt Grönroos beskrivning av vad serviceleveranser. Dock tror jag att situationen hade blivit annorlunda om receptionisten hade följt Grönroos beskrivning.

Det finns teorier inom marknadsföring som uppmärksammar serviceföretags uppkomst och märk en skillnad jämfört med industriella företag. ”Så småningom uppstod ett klart behov av separat

 teori och praktik för servicesektorn” (Kotler 1990 i Grönroos förord). Jag tolkar Kotlers uttalande som en förklaring till varför serviceleveranser är otydligt beskrivna i teorier. Det kan vara som så att det är bestämt att teorier som serviceleveranser ska hållas isär från praktiska genomförande av leveranser. Jag är enträgen och vill trots Kotlers beskrivning undersöka vad praktiska serviceleveranser innehåller. Jag tror att kunskap om serviceleveranser kan skapa en djupare förståelse vad det är frontlinepersonalen gör för att få kunder nöjda. Genom att veta vad frontlinepersonalen gör för att få kunder nöjda tror jag det är enklare att utveckla teorier om hur turister blir nöjda.



1.2 Problematisering

Det finns förutfattade meningar om frontlinepersonalen som levererar service. En förutfattad mening är att service levereras genom att personalen ler till turisten. Om personalens arbetsuppgifter påstås bestå av att le kan det uppfattas vara enkelt att leverera service (Dix & Baird 1998). Tvärtom, serviceleveranser är komplicerade och personalen som levererar service behöver ständig utbildning för att kunna förbättra och utveckla sina serviceleveranser (Reisinger 2001). Jag har arbetat som receptionist och levererat service och kan därför betona att med ett leende kommer man inte långt. I mina serviceleveranser har jag dock märkt att vissa turister har lägre krav än andra och de blir nöjda med ett leende. Andra turister vill ha mer personlig kontakt. Det kräver mer engagemang av personalen som levererar service. En annan förutfattad mening är att frontlinepersonal är akademiskt outbildade (Burns 1997). Jag ska erkänna att jag själv har samma förutfattade meningar som Burns beskriver. Min bild av frontlinepersonal är att de är trevliga, sociala och outbildade. För att försvara min naiva inställning till frontlinepersonal ska jag först berätta att jag har arbetat som receptionist. För det andra tror jag att bristen av akademisk utbildning inte är negativt. Jag tror att frontlinepersonal behöver utbildning som ger dem praktiska tips hur de ska leverera service. Därför kan akademisk kunskap vara irrelevant och social kunskap mer betydelsefull.

En anledning till att det finns förutfattade meningar om frontlinepersonalen kan vara att service uppfattas som enkelt att leverera. Det kan bero på att företagsledningar inte prioriterar personalen som levererar service. Inom turismnäringen är det hög omsättning av personal som levererar service, vilket kan leda till låg prioritering av personalen. Vissa företagsledningar väljer därför att inte prioritera sin personal eftersom de inte vill riskera att personalen ska lämna företaget efter att utbildningen är genomförd (Baum 1995). Jag tycker att företagsledningar ska prioritera frontlinepersonalen som levererar service eftersom det är frontlinepersonalen som möter turisterna. Eftersom turismföretag är beroende av turister anser jag det ska vara en självklarhet att prioritera frontlinepersonalen eftersom de känner turisterna bäst. Genom att företag prioriterar sin personal kan det vara enklare att leverera framgångsrika serviceleveranser. Framgångsrika serviceleveranser uppstår när fronlinepersonalen levererar service som resulterar i nöjda turister. Framgångsrika serviceleveranser kan ses som en konkurrensfördel (Dix & Baird 1998).

Oavsett om frontlinepersonalen värderas eller ej vill jag betona att det är fronlinepersonalen som levererar service till turister. Likaså vill jag påpeka betydelsen av att studera fenomenet service. Jag tror att genom att studera fenomenet serviceleveranser kan definitionerna av service utvecklas och bli mer innehållsrika. Därför leder ovan diskussion till uppsatsens fråga.



1.3 Frågeställning

Vad gör frontlinepersonalen på turismföretag när de levererar service?



1.4 Syfte

Syftet är att redogöra innehållet i serviceleveranser.



1.5 Disposition

Nästkommande kapitel beskriver studiens valda metod. Därefter redovisas resultatet från intervjuer med frontlinepersonal på turismföretag. Till följd av att jag har genomfört ostrukturerade intervjuer har jag fått olika mycket mängd av de olika empiriska kategorierna. Det innebär att kapitel tre till sex är placerat beroende hur mycket informanterna berörde kategorierna. Den valda strukturen har inneburit att kapitel tre till sex är olika långa. Jag vill dock påpeka att oavsett längd är alla kategorier lika betydelsefulla. Uppsatsen avslutas med ett kapitel som besvarar syftet och frågeställningen och drar slutsatser utifrån diskussionen om serviceleveranser.

2. Metodredovisning

Metodkapitlet beskriver först vilka vägskäl jag har mött som har lett mig till min undersökningsfråga. Därefter beskriver jag hur jag har samlat in data genom intervjuer med anställda på sex turismföretag i Kalmar. För att kunna analysera data har jag använt mig av ett kodningsschema som hjälpte mig att medvetet se de unika beståndsdelarna av serviceleveranserna.


2.1 Första vägskälet

Jag insåg tidigt i min undersökningsprocess att jag skulle behöva göra flera val för att jag i slutändan skulle kunna producera en uppsats. Det innebar att jag fick bestämma mig för vad jag skulle undersöka och hur jag skulle undersöka ett visst fenomen. Till följd av min turismvetenskapliga utbildning och personliga erfarenheter som receptionist var det logiskt för mig att vilja fördjupa mig i fenomenet serviceleveranser. Till en början ville jag undersöka om det jag lärt mig hittills under min utbildning kunde tillämpas i verklighetens serviceleveranser. Därför var min första tanke att jag skulle undersöka hur arbetssättet empowerment
 tillämpas på turismföretag. Till följd av Patel och Davidssons (2003) beskrivning av deduktion ansåg jag skulle arbeta efter den ansatsen för att kunna besvara min ursprungliga fråga. Genom att först studera teoretiskt kring begreppet empowerment skulle jag därefter undersöka om turismföretag tillämpade det nämnda arbetssättet. Jag kom till ett vägskäl. Som mitt resonemang visar i inledningen anser jag tycker att turismnäringen är verklighetsbaserad och består av praktiska lösningar till skillnad från teoretiska definitioner. Därför ansåg jag att det vore märkligt att göra en undersökning som grundar sig i teorier och inte i verklighetens turismnäring. Därför valde jag att tänka om. Jag bestämde mig för att studera verklighetens serviceleveranser på ett nyfiket och naivt sätt. Såsom Bryman (1997) beskriver induktion följer jag ett induktivt tillvägagångssätt för att samla in och analysera empiri. Jag ville höra hur personalen som levererar service beskriver deras arbetsuppgifter utan att jag använder mina akademiska kunskaper alltför mycket. Det innebar att jag valde att studera fenomenet serviceleverans utifrån frontlinepersonalens berättelser och därefter tolka deras utsagor och jämföra med teoretiska begrepp.

Eftersom jag slutligen valde att studera serviceleveranser utifrån en induktiv ansats har jag varit noggrann under undersökningen gång att fortsätta vara induktiv. Jag anser att det har funnits en risk att jag ska tillämpa deduktiv ansats i min undersökning eftersom jag vill beskriva serviceleveransers innehåll och inte testa hur begreppet ser ut i verkligheten. Deduktiv ansats syftar mer till att testa eller bevisa teorier till skillnad från induktiv ansats. Induktiv ansats innebär att studien syftar till att upptäcka kunskap som inte redan finns i teorier (Patel & Davidsson 2003). Till följd av den otydliga beskrivningen av serviceleveranser tycker jag att jag är och nosar på båda ansatserna. Men eftersom jag valt att låta frontlinepersonalen tala istället för teorier är jag säker på att jag arbetar induktivt och inte deduktivt. 


2.2 Urval

När jag bestämde mig för att undersöka vad serviceleveransers innehåll kände jag tvungen att bestämma mig dels vem eller vilka som hade informationen jag sökte och hur jag skulle samla informationen. Den optimala studien tror jag hade varit att träffa anställda på alla turismföretag och göra intervjuer och observationer med alla. Dock är det inte möjligt eftersom jag har skrivit den här uppsatsen under begränsad tid och har haft en ekonomisk begränsning. Jag ville ändå undersöka serviceleveranser och såg mig tvungen att begränsa mig både geografiskt och metodologiskt. Jag valde att sträva efter ett representativt resultat som innebär att resultatet jag fick fram skulle kunna representera den större massan, i detta fall turismnäringen (Denscombe 2004). Eftersom det kan vara svårt att studera alla aktörer som tillhör ett visst fenomen kan man göra ett urval. Urvalet gör studien generaliserbar om urvalet innehåller rätt sorts människor, har ett tillräckligt stort antal människor och studiens resultat går att jämföra med andras studier (Denscombe 2004). 

Geografiskt urval

Eftersom jag studerar och bor i Kalmar valde jag av praktiska skäl att studera serviceleveranser här. Jag anser även att det fanns en fördel att studera serviceleveranser utifrån ett geografiskt område eftersom turismföretagen troligtvis möter liknande turister. Exempelvis en turist i Kalmar flög hit och landade på Kalmar Airport. Därefter beger sig turisten till Turistbyrån för att få information om staden, sedan beger sig turisten till sitt hotell för att lasta av bagage. Turisten känner sig hungrig och besöker en restaurang i Kalmar. Efter maten vill turisten mätta sitt konstintresse och besöker därför ett konstmuseum. Som den fiktiva berättelsen ovan beskriver anser jag att det är med fördel att studera utifrån ett geografiskt perspektiv eftersom turismföretagen möter samma turister.

Metodologiskt urval

Såsom jag beskrev tidigare vore det optimalt att studera serviceleveranser genom att prata med personal på turismföretag om hur de leverera service kombinerat med observationer av serviceleveranser. På grund av en begränsad tidsram och en vilja att kunna utgå från empiriskt material valde jag att göra intervjuer med personal på turismföretag. Därmed har jag inte studerat några verkliga serviceleveranser utan enbart hur personalen beskriver att de levererar service. Såsom mitt syfte för uppsatsen lyder ” Syftet är att redogöra innehållet i serviceleveranser” ansåg jag att jag har fått tydligast svar genom att basera min studie på beskrivningar av serviceleveranser. 


2.3 Turismföretag

Det är viktigt att ha en tydlig urvalsram för att urvalen ska bli tydliga och sanningsenliga (Grönmo 2006). Eftersom turismnäringen består av olika branscher valde jag att studera företag från så många olika branscher som möjligt. En studie som söker ett representativt resultat bör inkludera alla typer av den totala massan (Denscombe 2004). Det slutliga urvalet innehöll därför branscher såsom turistbyrå, hotell, restaurang, flygplats, museum. Jag tillämpade slumpmässigt urval för att få kontakt med anställda på turismföretag i Kalmar. Jag använde mig utav Kalmar kommuns hemsida för att få en neutral beskrivning av de turismföretag som finns i staden. Det ledde till att jag kontaktade via email och telefon följande företag Kalmar Airport, Turistbyrå Kalmar, Slottshotellet, Packhuset, Stadshotellet, Scandic Hotell, Hotell Svanen, Kalmar Länsmuseum, Kalmar Slott, Resia, Calmar Hamnkrog, Restaurang Byttan, Restaurang Helen och Jörgens, Källaren Kronan, Restaurang Larmgatan 10. Till följd av tidsbegränsning försökte jag boka intervjutillfälle under så begränsad tid som möjligt och därför valde jag att träffa de företag som jag fick kontakt med först. På grund av min tidsbegränsning hade jag bestämt mig att jag ville ha med alla typer av turismföretag i studien. De turismföretag jag valde att intervjua var Turistbyrå Kalmar, Restaurang Helen och Jörgens, Hotell Svanen, First Hotell Witt, Kalmar Airport och Kalmar Konstmuseum. Jag anser att de turismföretag som medverkar i studien inte representerar alla turismföretag. Det är unikt för induktiva studier att söka kunskap som grundar sig i empiriskt material. Den här ansatsen innebär att forskaren söker kunskap från unika individer och därefter skapar en allmän teori (Patel & Davidsson 2003). Till följd av min valda ansats är jag medveten om att resultatet och slutsatsen i den här uppsatsen grundar sig enbart på mina tolkningar av intervjupersonernas utsagor och teorier inom serviceleveranser.


2.4 Intervjuer

Min första tanke var att observera hur personalen levererade service till turister. Jag tänkte att jag skulle använda mig av ett schema som jag skulle fylla i och jämföra mellan de olika serviceleveranserna. Eftersom jag valde inledningsvis att utgå från verkligheten ansåg jag det vara svårt att konstruera ett schema utan att färga observationen med mina akademiska kunskaper. Därför valde jag att vara mer naiv och inte vara så pass förberedd och strukturerad när jag skulle förstå vad serviceleveranser innehåller. Jag valde att göra personliga ostrukturerade intervjuer med en anställd på varje turismföretag där jag lät dem berätta hur dom arbetar med serviceleveranser. Jag hade bestämt mig att jag skulle använda mig av ostrukturerade intervjuer dels för att inte min förförståelse om serviceleveranser skulle färga intervjun, dels för att jag ville att de anställda skulle berätta så fritt som möjligt hur de levererar service. Hade jag valt att genomföra observationer tror jag att det hade varit svårt att hinna registrera och anteckna samtidigt. Den optimala observationen hade kanske varit en videoövervakning där jag skulle kunna titta på serviceleveranserna flera gånger. Eftersom jag ändå valde att samla empiriskt material från personalens utsagor tror jag att jag har fått information hur intervjupersonerna upplever deras serviceleveranser. Det innebär att jag tycker att jag har följt den induktiva ansats som jag valde i processens början. Eftersom jag valde ostrukturerade intervjuer ökade kravet så mig i form av att jag behövde vara väl förberedd och kunna snabbt anpassa mig och ställa följdfrågor under intervjusituationen (Grönmo 2006). Att kunna genomföra en intervju på ett bra sätt kräver erfarenhet. Ju fler intervjuer som görs ju bättre blir intervjuaren på att ställa frågor och lyssna till intervjupersonen (Lantz 2007). Jag upplevde mig säkrare och mer bekväm efter varje intervju och kunde vid de sista intervjuerna jämföra tidigare intervjuer och ställa fler följdfrågor. Efter att intervjuerna var genomförda har jag insett att jag inte hade så stor kontroll på vart intervjun ledde och att den ibland svävade ut i andra ämnen. Därför hade det kanske varit enklare att använda ett intervjuschema. Jag ser mina ostrukturerade intervjuer som en fördel eftersom jag sökte information om hur intervjupersonerna upplever serviceleveranser och inte hur personerna förhöll sig till mina åsikter. Jag tror att jag hade färgat intervjun och intervjumaterialet om jag hade följt ett intervjuschema istället för att använda ostrukturerade intervjuer. Jag hade dock en fråga förberedd till intervjuerna. Den löd ” Skulle du kunna berätta vad ni gör från det att en turist kommer in genom dörrarna till att turisten går ut igen?”. Allteftersom att intervjun fortled ställde jag följdfrågor. Intervjupersonerna kändes avslappnade i intervjusituationen. När intervjuerna var genomförda var intervjupersonerna positiva till att få se resultatet av studien och de kommer tilldelas ett exemplar av uppsatsen när studien är klar.


2.5 Kodningsschema

Jag har analyserat data från intervjuerna med hjälp av kodning. För att kunna göra detta har jag transkriberat alla intervjuer för att enklare kunna hitta gemensamma och unika företeelser och kännetecken i materialet. Kodning förutsätter att forskaren har kännedom om ämnet och kan därmed se vilka faktorer som är unika (Grönmo 2006). Jag har använt mig av hermeneutisk tolkning. Hermeneutiska forskare tolkar texter holistiskt vilket innebär att forskaren läser igenom hela texten först och skapar sig en helhetsuppfattning och därefter studerar och tolkar texten ord för ord (Patel & Davidsson 2003). Efter att alla transkriberingar var gjorda läste jag igenom en intervju från början till slut. Därefter sammanfattade jag min generella tolkning av hur service levereras. Efter det läste jag igenom intervjun igen och försökte hitta kapitel i texten. Jag klippte ut de olika kapitlen och kategoriserade dem ämnesrelaterat. Sedan analyserade jag varje kapitel som hade ett eget ämne och försökte se vad varje mening bidrog med till analysen. Slutligen försökte jag hitta unika ord som var unika för varje ämne. Kodorden jag hittade var manual, fingertoppskänsla, första serviceleveransen, tillgänglighet och klagomål.


2.6 Etik

Intervjuer kan leda till att etiska frågor behövs diskuteras. Medvetenhet om etik finns med under hela studien, inte bara under intervjun. Före intervjun är det viktigt att informera intervjupersonerna om varför de ska medverka i studien och få deras tillåtelse. När data används i uppsatsen är det viktigt att inte intervjupersonernas beskrivningar ska kunna identifiera vilka personerna är (Kvale & Brinkmann 2009). Eftersom jag önskade att få så ärliga svar som möjligt från intervjupersonerna valde jag att inte avslöja deras identitet. Däremot har jag ersatt deras riktiga namn med fiktiva för att läsningen ska bli mer lättillgänglig. Jag har dock valt att behålla samma kön på informanterna eftersom jag vill visa könsfördelningen på frontlinepersonalen. 

Informanten på Turistbyrå Kalmar - Ulla Karlsson

Informanten på Restaurang Helen och Jörgens - Kajsa Andersson

Informanten på Hotell Svanen - Kristina Nilsson

Informanten på First Hotell Witt - Karl Svensson

Informanten på Kalmar Airport - Sonja Larsson 

Informanten på Kalmar Konstmuseum - Sara Olsson

Under en intervju är det av betydelse att forskaren funderar över om intervjupersonerna var stressade och om det ledde till att informationen blev annorlunda på grund av situationen. Det är viktigt att transkriberingarna är sanningsenliga mot vad som sades under intervjuerna. Vid analysen av data är det viktigt att diskutera om intervjupersonerna påverkar forskarens analys (Kvale & Brinkmann 2009). Den här studien söker svar på hur arbetsuppgifter sker. Därför anser jag att forskningen väcker många av de etiska frågor som beskrivs ovan. Jag informerade intervjupersonerna om varför de var utvalda och att uppsatsen inte ska avslöja deras identitet. Dock avslöjar uppsatsen vilka företag som ingår i studien. Eftersom studien undersöker arbetsuppgifter och inget intimt eller privat tror jag intervjupersonerna har svarat på mina intervjufrågor sanningsenligt. Dock är jag medveten om att intervjusituationen kan ha varit stressande och därmed gett felaktiva eller vinklade svar. Jag försökte vara avslappnad under intervjun för att visa intervjupersonen att känna likadant. Dock märkte jag att flera intervjupersoner stelnade till när jag förklarade att jag ville spela in intervjuerna för senare transkribering. När jag berättade att det bara var jag som skulle lyssna på den genomförda intervjun och att det skulle underlätta till citat i uppsatsen blev de mer bekväma i situationen.

2.7 Tillförlitlighet

Tillförlitligheten i den här studien utgörs till stor del av det empiriska materialet som samlats in genom intervjuer. Densombe (2009) skriver att det är betydelsefullt att reflektera huruvida intervjupersonernas utsagor är sanningsenliga. Han påpekar också att det är problematiskt att avgöra huruvida en person talar sanning eller ej. Jag upplevde att intervjupersonerna berättade om liknande innehåll i serviceleveranserna. Därför anser jag att tillförlitligheten av det empiriska materialet är stor. Eftersom intervjuerna gjordes enskilt och att intervjupersonerna arbetar på olika företag tror jag inte att de har pratat med varandra och kommit överrens vad de ska berätta för mig under intervjuerna. Därför tror jag att tillförlitligheten i det empiriska materialet är stort eftersom intervjupersonerna berättar om liknande innehåll i serviceleveranser.

Studiens tillförlitlighet baseras på datamaterialets relevans. Relevans beskrivs som ”datamaterialets giltighet i förhållande till de problemställningar som skall belysas” (Grönmo 2006:230). Datamaterialets relevans avgörs hur väl den teoretiska diskussionen och den verkliga studien överensstämmer (Grönmo 2006). Jag anser att de teoretiska diskussioner som den här uppsatsen redovisar och tolkar stämmer överrens med det empiriska materialet. Därför menar jag att de valda teorier och empiriskt material som ingår i den här uppsatsen är relevant. Grönmo (2006) skriver vidare att hög relevans innebär att teoretiska begrepp kan beskrivas av verkliga aktörer. Såsom följande kapitel visar förhåller sig det empiriska och teoretiska materialet på ett smidigt sätt (Grönmo 2006).

3. Manual eller fingertoppskänsla?

I detta kapitel diskuteras vem som ska bestämma vad serviceleveranser ska innehålla. Teorier menar att företagsledningar kan skapa manualer för att variera graden av kontroll över frontlinepersonalens agerande. Frontlinepersonalen berättar däremot att de använder sin fingertoppskänsla för att avgöra serviceleveransernas innehåll. Jag tror att denna fråga är den mest grundläggande för serviceleveransers innehåll. Dock vill jag påpeka att oavsett vem som bestämmer innehållet i serviceleveranser tycker jag det viktigaste är att turisternas behov blir tillfredsställda.


3.1 Manualer

På First Hotell Witt är det företagsledningen som bestämmer vad serviceleveranserna ska innehålla. Karl Svensson har fått en skriftlig manual av hotellkedjans ledning. Manualen har i syfte att vägleda frontlinepersonalen så att de levererar service på samma sätt på alla First Hotell (2010-11-05). Jag har inte sett manualen men Karl Svensson berättar att manualen är detaljerad och beskriver noggrant hur personalen ska leverera service till turister.

”du ska följa gästerna, du ska inte släppa blicken, du ska om det kommer in en [turist] så ska du genast vara uppe och säga hej eller god morgon och det kan ju lätt bli att man har mycket att göra och står vid datorn och håller på, att man tar sig den tiden och kollar upp och bara säger någonting, det gör mycket” (Karl Svensson 2010-11-05).

Jag tycker att citatet ovan visar att manualen på First Hotell innehåller detaljerade beskrivningar av hur service ska levereras. Dock tror jag det är viktigt att inse att manualen är en skriftlig text och serviceleveransen ett möte mellan personal och turist. Det kanske är därför teoretiska definitioner skiljer sig från praktiska. Vid serviceleveransen kan allt hända och därför tror jag det är svårt att tillämpa färdigskrivna manualer. 

Teorier som innebär att företagsledningar konstruerar manualer har vanligtvis i syfte att guida frontlinepersonalen hur de ska leverera service. Grundläggande i många teorier är att turisten ska bli nöjd. Företagsledningar inom turismnäringen skapar manualer som ska leda till nöjda turister (Grönroos 2007). Grönroos kommenterar inte hur fungerande First Hotells manual är. Jag kan däremot kommentera manualen. Dock är det svårt att avgöra om manualen fyller sitt syfte och guidar personalen att leverera service till turister eftersom jag inte observerat en serviceleverans. Jag tror att inga manualer kan i förväg avgöras om de kommer fungera bra eller dåliga. Om företagsledningen på First Hotell har konstruerat en manual tror jag det är viktigt att personalen följer manualen för att se om den fungerar. Om så inte är fallet skulle jag råda personalen att lämna tillbaka manualen och be företagsledningen göra om manualen till en mer tillämpbar manual.

Manualer kan kontrollera frontlinepersonalen

Företag som väljer att använda manualer kan tolkas vara ett tecken på att företagsledningen värderar sin personal. Företagsledningen investerar pengar i personalen genom att utveckla manualer. En risk som kan uppstå genom att använda manualer är att företagsledningen styr personalen allt för mycket. Det kan innebära att frontlinepersonalen följer manualer för hur service ska levereras utan att reflektera över manualens innehåll och syftet att medvetandegöra personalen kan misslyckas (Grönroos 2003). Såsom Karl Svensson beskriver tolkar jag att First Hotell Witt styr frontlinepersonalen genom att visa vad serviceleveranserna ska innehålla. Karl Svensson (2010-11-05) berättar att företaget har kontrollanter som agerar turister för att kontrollera hur servicen levereras på hotellet. Karl Svensson motiverar kontrollerna med att alla hotell inom hotellkedjan ska leverera liknande service. Därför tolkar jag att kontrollen på First Hotell Witt består av att säkerställa att alla medlemmar i hotellkedjan har liknande innehåll i serviceleveranserna. Därför tror jag att manualen innebär till vis del en kontrollering av frontlinepersonalen. 

Det är också av betydelse att uppmärksamma att manualer är färdigskrivna arbetsbeskrivningar medan serviceleveranser skapas i ögonblicket när frontlinepersonalen och turisten möts. Därför kan det vara problematiskt för frontlinepersonalen att följa manualer eftersom serviceleveransen anpassas och förändras vid varje möte med turisterna (Grönroos 2003). Karl Svensson (2010-11-05) berättar att han inte följer manualen till fullo till följd av att manualen är så pass detaljerad. Karl Svensson påpekar att han tycker att det kan vara svårt att följa manualens detaljer eftersom han tycker att varje serviceleverans är unik. Han tycker det är viktigare att lyssna till turisten och skapa en unik serviceleverans istället för att följa manualens detaljer och uppfattas av turisten som en maskin. Såsom Grönroos beskrev kan manualer leda till kontrollering av personal anser jag att Karl Svensson visar motsatsen. Eftersom han säger att han inte följer manualen till fullo menar jag att hotellkedjan mister kontrollen över Karl Svenssons serviceleveranser. 

Fördelar med manualer

Manualer är till för att frontlinepersonalen ska kunna leverera service på ett framgångsrikt sätt om och om igen. Om personalen är medveten om vad serviceleveransen innehöll när en turist blev nöjd är det enklare att upprepa samma serviceleverans och göra fler turister nöjda. Genom att leverera service så att turister blir nöjda vill turisterna komma tillbaka och uppleva samma service igen (Dix och Baird 1998). Jag tror att manualer kan medvetandegöra frontlinepersonalen. Jag tror dock inte att manualer är ett hjälpmedel som garanterar nöjda turister. Genom att personalen följer en manual tror jag att frontlinepersonalen blir medveten vad deras serviceleveranser innehåller. Därför anser jag att manualer kan vara ett hjälpmedel till återupprepade framgångsrika serviceleveranser.

Kristina Nilsson (2010-11-02) beskriver att frontlinepersonalen på Hotell Svanen följer manualer för att turisterna ska få samma service oavsett vem som levererar servicen. Kristina Nilsson berättar att hon önskar att turisterna ska få samma service oavsett om turisten möts av nyanställ personal eller personal med lång erfarenhet. Genom att använda en manual som beskriver hur service ska levereras kan både företagsledningen och frontlinepersonalen göra medvetna val vad serviceleveranser ska innehålla. Teorier visar att det är också enklare att upprepa en framgångsrik serviceleverans om personalen är medvetna om hur de har gjort (Baum 1995). Jag tycker att Kristina Nilsson visar tydligt att Hotell Svanen använder manualer för att kunna återupprepa framgångsrika serviceleveranser. Genom att hotellet använder manualer har företaget valt att medvetandegöra vad serviceleveranser ska innehålla. 

Samma service till alla

Hotell Svanen använder som nämnt en manual för att turister ska få samma service oavsett vem som levererar service. Kristina Nilsson (2010-11-02) upplever att turister förväntar sig en viss standardmall för hur exempelvis incheckning ska genomföras. Kristina Nilsson tycker dock att varje incheckning varierar mer eller mindre beroende på hur turisten tar emot servicen.

”alla människor är ju så olika, men dom flesta är ju ändå alltså man har ju ungefär en mall som man går efter när man checkar in. Sen kan ju en incheckning bli precis hur som helst egentligen det vet man ju inte från början utan man lär ju sig att hantera det helt klart” (Kristina Nilsson 2010-11-02).

Fasta fraser

Likt Karl Svensson och Kristina Nilsson berättar Kajsa Andersson (2010-11-01) att personalen på Restaurang Helen och Jörgens kombinerar standardfraser med personlig anpassning. Det som skiljer restaurangen från First Hotell Witt och Hotell Svanen är att restaurangen inte har en nedskriven manual som beskriver vad serviceleveranserna ska innehålla. Trots att restaurangen inte använder en manual vet personalen vad serviceleveranserna ska innehålla.

”på kvällen så har vi en liten pulpet, vi välkomnar gästen där och hälsar dom välkomna

till bordet, ger dom menyerna, sen får dom lite rostat bröd och smör, sen frågar man om 

dom vill ha något att dricka innan eller så, och vill dom inte det väntar man lite och fyller på lite vatten, tar deras beställning, går ut med dryck, för det är det viktigaste att drycken kommer ut på bordet så fort som möjligt så att dom alltid har någonting att göra, så att dom inte känner sig att dom sitter och rullar tummarna, och sen ut med maten, dukar av, ifall dom har förrätt dukar av det och sen fråga om dom vill ta fram varmrätten direkt eller vänta lite, och vill dom ta fram det går vi in till köket och beställer fram det, och har dom något annat kanske vitt vin till förrätten och sen är det en öl och till varmrätten ska dom ha rött vin fyller vi på det medan man väntar, serverar maten, dukar av, frågar dessert, kaffe, avec, nånting sådant, serverar det ifall de vill ha, sen dukar du av ifall de har tagit dessert, och sen så bara du låter dom vara, frågar om det smakar bra och tittat lite hur ifall de vill har något mer att dricka, tills dess att de själva ber om notan, och går ut med notan, tar betalt och sen är det dom reser på sig, man ställer sig och säger tack och adjö ” (Kajsa Andersson 2010-11-01). 

Såsom citatet visar vet Kajsa Andersson vilka standardfraser serviceleveranserna på restaurangen innehåller. Jag inser att citat är relativt långt jämfört med andra citat i uppsatsen. Dock har jag valt att använda detta citat eftersom jag vill visa hur många fasta fraser Kajsa Andersson använder i sin serviceleverans. Kajsa Andersson har upplevt att turister förväntar sig att frontlinepersonalen ska leverera service på ett särskilt vis. Jag anser att det är därför fraser återkommer vid flera serviceleveranser. Dock tror jag inte att det är negativt att använda fraser som gör turister nöjda. Syftet med service är som nämnt att göra turister nöjda. Därför menar jag att om turister blir nöjda av standardfraser och manualer bör de användas. 

Fokus bör ligga på nöjda turister

Som nämnts ovan kan manualer bidra till medvetna val och upprepa framgångsrika serviceleveranser. Dock har manualernas huvuduppgift inte diskuterats till fullo. Serviceleveranser ska bidra till att turister blir nöjda (Zemke 2007). Jag påstår att manualer kan bidra till att fler turister blir nöjda. Det finns en teori som jag skulle vilja benämna ta dig med storm som syftar till att bidra till att ge nöjda kunder. Teorin menar att nöjda kunder är ett resultat av att frontlinepersonalen vet vad serviceleveransen innehåller, hur servicen levereras och vilken nivå servicen måste ha. Teorin sätter press på frontlinepersonalen att dels upptäcka kundens behov och förväntningar, tillfredsställa behoven och förväntningarna och i bästa fall överträffa behoven och förväntningarna (Zemke 2007). Jag tror att ta dig med storm fokuserar på serviceleveranser som gör turisterna nöjda. Sonja Larsson (2010-11-12) berättar att på Kalmar Airport uppskattar turisterna att det finns personal som främst finns till för dem. Turisterna har berättat för Sonja Larsson att de har ofta frågor som de inte vet vem som har svaret. Därför känner Sonja Larsson sig trygg i att hon finns till turisternas hjälp och levererar service till turisterna. Jag tolkar Sonja Larssons påstående som att hon har upptäckt turisternas behov och uppfyller dem. Därmed vill jag påstå att hon följer teorin ta dig med storm. Såsom Sonja Larsson beskriver har det faktum att hon har uppmärksammat turisternas behov gjort henne mer självsäker i hennes arbete.

Till skillnad från att konstruera en manual kan en företagsledning skapa strategier som fokuserar på servicens betydelse för hela företaget. Företag som fokuserar på service följer Grönroos teori om serviceinriktning. Företag som följer serviceinriktning kan nå en hållbar och långvarig framtid. Strategin innebär att företagsledningen arbetar med att införa en strategi som syftar till att hela företaget ska på något sätt leverera service till kunderna. Det finns företag som arbetar med att leverera service till kunder. Däremot är inte lika vanligt att företagen ser serviceleveranserna som en strategi som leder till konkurrensfördelar. Alla företag kan tillämpa serviceinriktning. Teorin innebär att företagsledningen utformar en strategi som kombinerar kärnprodukten med andra serviceleveranser som formar ett nytt sorts företag (Grönroos 2007). Att tillämpa serviceinriktning på First Hotell Witt tror jag skulle innebära att serviceleveranserna skulle bli mer uppmärksammande. På deras hemsida (www.firsthotels.com) är det hotellets sängutrustning som framstår som kärnprodukten. Genom att tillämpa serviceinriktning tror jag att sängutrustningen och serviceleveranserna skulle fått lika stort utrymme.

Det finns ytterligare en teori som beskriver hur service ska levereras. Teorin säger följande ”If you're not serving the customer, you'd better be serving someone who is” (Albrecht & Zemke 1985). Jag tycker att citatet visar en inställning som jag tror kan tillämpas inom turismnäringen. På First Hotell Witt är det företagsledningen som har konstruerat en manual till frontlinepersonalen. För att följa citatet tjänar företagsledningen frontlinepersonalen genom att de har konstruerat en manual som ska hjälpa frontlinepersonalen att leverera service. Omvänt vore om personalen får en manual som företagsledningen har konstruerat och därefter anpassa serviceleveranserna efter manualen trots att manualen har brister.


3.2 Fingertoppskänsla

Kajsa Andersson (2010-11-01) beskrev ovan att hon använder fasta fraser för att leverera service till turister. Motsägande tycker hon också att serviceleveranser bör anpassas efter turisternas unika behov. Önskar turisten att bli mött av standardfraser är det Kajsa Anderssons uppgift att leverera sådan service till turisten. Önskar turisten däremot att bli mött med en mer varierad och personlig service får Kajsa Andersson använda sin fingertoppskänsla. Kajsa Andersson använder sin fingertoppskänsla för att läsa av turistens behov och på bästa möjliga sätt tillfredsställa behoven. Genom att använda sin fingertoppskänsla kan hon göra varje turist nöjd utifrån deras egna behov. Hon menar att det är hennes arbetsuppgift att göra turister nöjda när de befinner sig på restaurangen. Jag anser såsom teorin ta dig med storm (Zemke 2003) påpekar att uppmärksamma turistens behov kan vara nyckeln i att leverera service som resulterar i nöjda turister. Jag vill påstå att Kajsa Andersson levererar service på ett framgångsrikt sätt genom att lyssna på turistens behov och därefter anpassa serviceleveransens innehåll. 

Zemke (2007) har upptäckt fem egenskaper som kunder tycker att frontlinepersonal bör ha för att göra dem nöjda. Kunderna vill att personalen ska gå att lita på, vara kompetenta, visa empati, visa intresse samt visa viljan att hjälpa kunder. Jag tycker att Kajsa Anderssons fingertoppskänsla är minst lika viktig som Zemkes egenskaper. För att knyta an till Grönroos serviceinriktning tycker jag att Kajsa Andersson beskriver högre prioritet på serviceleveransen till turisten än Zemke i hans fem egenskaper som kunder tycker är viktiga. Grönroos (2007) anser att personalen har stor betydelse för att serviceinriktning ska kunna genomföras. Det är tack vare personalens kunskap, egenskaper och motivation som service kan levereras till kunder. Zemke har hittat egenskaper som kunderna tycker är viktiga för serviceleveranser. Grönroos har hittat att personalen är viktig för serviceleveranser. Jag tycker Zemkes, Grönroos och Kajsa Anderssons egenskaper är lika viktiga. Dock vill jag åter påpeka det som Kajsa Andersson påpekar, nämligen att turistens behov bör vara kärnan i serviceleveranser.

Låt turisten bestämma

Teorin ta dig med storm påpekar frontlinepersonalens betydelse för hur service levereras till kunder. Personalen ska upptäcka kundens behov och förväntningar och därefter tillfredsställa behoven och förväntningarna (Zemke 2007). Tvärtom påpekar både Kristina Nilsson (2010-11-02) och Sonja Larsson (2010-11-12) att det är turisten som bestämmer om serviceleveransens innehåll ändras från standardmallen. Sonja Larsson berättar att hon låter alltid turisten ta första steget mot en mer personlig serviceleverans. Kristina Nilsson berättar att hon försöker leverera service på en lagom nivå. Hon menar att en lagom nivå innebär att hitta rätt balans mellan att kombinera personlig anpassning med standardiserade fraser. Jag vill påstå att Kristina Nilssons och Sonja Larssons agerande kan avslöja varför serviceleveranser består av både fasta fraser och personlig variation. Såsom Sonja Larsson berättar lyssnar hon på turistens behov och anpassar därefter serviceleveransens innehåll.

Jag vill ha viss standard på serviceleveransen vid en incheckning på hotell. Jag förväntar mig att personalen ska ta ögonkontakt med mig och vara glad och trevlig. Därför tycker jag frontlinepersonal bör hitta en lagom balans som kombinerar standardservice med personlig anpassning för att varje möte ska bli unikt.  Zemke (2007) följer min tanke och anser att personalen som levererar service till kunder ska tänka på att kunderna uppfattar företaget genom personalen. Därför är det viktigt att personalen kan representera hela företaget. Personalen måste också veta vilka förväntningar kunderna har för att kunna besvara förväntningarna. Zemke skriver vidare att det kan det vara fördelaktigt att personalen ser betydelsen av serviceleveransernas små beståndsdelar. De små beståndsdelarna kan vara ögonkontakt med kunden eller lyssna på kunden som gör den nöjd.

En kombination av manual och fingertoppskänsla

Ett arbetssätt som kombinerar strategier från företagsledningar och personalens fingertoppskänsla är empowerment. Empowerment innebär att frontlinepersonalen arbetar självständigt och får i stor grad bestämma vad serviceleveranser ska innehålla. Företagsledningens uppgift är därför att guida och stötta personalen istället för att ge direkta order (Timmerman & Lytle 2008). Empowerment bygger likt Kajsa Andersson (2010-11-01) påpekar personalens förmåga att läsa av varje individuell turists behov och anpassa serviceleveransen utifrån turistens behov.

Empowerment gör det möjligt för personalen att styra och påverka sina arbetsuppgifter. Personalen kan därför anpassa serviceleveransernas innehåll baserat på turisternas behov och inte felaktiga manualer. Företagsledningen förlorar sin makt genom att arbeta med empowerment. Företagsledningens arbetsuppgifter blir istället att coacha och motivera frontlinepersonalen i stället för att ge fasta regler. Personalen som levererar service enligt empowerment måste ha tillgång till aktuell information för att kunna leverera service på korrekt sätt (Timmerman & Lytle 2008). Ingen av intervjupersonerna har berättat att de följer empowerment. Dock har jag upptäckt vissa kännetecken på de valda turismföretagen. Ulla Karlsson (2010-11-01) berättar att hon känner trygghet i att ha kunskap om de aktiviteter Kalmar erbjuder då hon kan sprida informationen vidare till turisterna. Sara Olsson (2010-11-12) berättar att hon arbetar självständigt och kan anpassa sina arbetsuppgifter beroende på vad besökare och konstnärer behöver hjälp med. Dock vill jag påpeka åter igen att fokus bör inte vara huruvida frontlinepersonalen följer empowerment utan huruvida turisterna blir nöjda av serviceleveranserna.

Turisten ska ses som en gud

I Indien finns en mentalitet hos lokalbefolkningen som säger att turister ska behandlas som gudar. Trots att personalen i Indien ska leverera service till turister som om de vore gudar visar undersökningar att turisterna tycker att rummen, bokning och rumservice är det viktigaste på hotellvistelsen. Det innebär alltså att personalens serviceleveranser inte ingår i vad turister anser vara viktigast på en hotellvistelse (Mohsin & Lockyer 2010). Såsom beskrev i det inledande kapitlet kan serviceleveranser uppfattas som enkla tror jag att samma faktum kan uppstå hos turisterna i Indien (Dix & Baird 1998). Eftersom turisterna i Indien kan förvänta sig att behandlas som gudar tror jag att de förväntar sig en viss standard och reflekterar endast på serviceleveranser som misslyckas. Kristina Nilsson (2010-11-02) berättar att hon och hennes kollegor strävar efter att hotellet ska upplevas som ett professionellt hotell trots att hotellet tillhör en låg prisklass. Jag kan därför tolka att det finns olika tips om hur service ska levereras och hur misstag ska tas omhand. Dock menar jag att det är av betydelse att lyssna på kunden, göra så att kunden känner sig sedd för då kommer nog de flesta misstag undvikas och det är enklare att förstå varandra. Jag tror inte man lyckas leverera service till kunder genom att följa en standardiserad mall utan anpassa serviceleveransen till varje unikt servicemöte eftersom varje möte består av unika möten mellan olika individer.

Fingertoppskänslan kan skapa minnen

Kajsa Andersson (2010-11-01) tror att personal som använder sin fingertoppskänsla kan skapa unika serviceleveranser som i sin tur skapar minnen till turister. Jag tycker att det är positivt att anpassa serviceleveransen efter varje individuell turist eftersom alla turister är unika individer. Jag tror att det kan vara problematiskt för frontlinepersonal att känna av vad varje turist vill att sin serviceleverans ska innehålla. Är det enkelt att anpassa varje serviceleverans efter turisternas varierande behov? Sonja Larsson (2010-11-12) menar att det inte är enkelt. Hon tycker att de flesta turister får samma service levererad till sig. Det är de turister som skiljer sig från mängden och som tar kontakt med Sonja Andersson som får henne att anpassa sin serviceleverans. 

Teorin ta dig med storm önskar att alla serviceleveranser ska resultera i ett positivt minne hos kunden (Zemke 2007). Jag tror att det kan vara bra att serviceleveranser omvandlas till minnen. Jag tror att det är enklare att skapa minnen som har ursprung i serviceleveranser till skillnad från minnen av fysiska produkter. Exempelvis när jag var på semester på Kreta besökte jag en restaurang. Jag kommer inte ihåg varken namnet på restaurangen eller vad jag åt. Det jag kommer ihåg är att ägaren gick runt bland gästerna och bjöd på en grekisk dryck. Med mitt exempel vill jag visa att det är enklare för turister att komma ihåg serviceleveranser än fysiska produkter.

För att sammanfatta ovan diskussion finns det delade meningar om vem som ska bestämma vad serviceleveranser ska innehålla. Oavsett om det är företagsledningar som konstruerar manualer eller frontlinepersonalen som använder sin fingertoppskänsla tror jag det viktigaste är att lyssna på turisten och dess behov. Såsom Karl Svensson berättar finns det en manual som han kan följa när han ska leverera service. Dock påpekar han att i sanningens ögonblick är det svårt att följa manualer och därför använder han sin fingertoppskänsla. I följande kapitel kommer sanningens ögonblick diskuteras mer i detalj i form av det första mötet mellan frontlinepersonal och turist.


4. Första serviceleveransen

Det här kapitlet beskriver hur frontlinepersonal levererar service till turisterna för första gången. Jag tror att det första mötet mellan personal och turist har betydelse för innehållet av kommande serviceleveranser. Jag tror också att förväntningar på serviceleveranser påverkas av vad den första serviceleveransen innehåller. Teorier om det första mötet, eller som Jan Carlzon kallar det sanningens ögonblick, har en relativt enad front och pekar på betydelsen av att den första serviceleveransen blir framgångsrik.


4.1 Välkommen hit

Karl Svensson (2010-11-05) tycker att hans första serviceleverans till turister har betydelse om turister blir nöjda. Han försöker att skapa en personlig kontakt till turisterna under den första serviceleveransen genom att fråga var turisterna kommer ifrån. Karl Svensson tror att genom att han visar nyfikenhet och avviker från standardfraser vid den första serviceleveransen har han större chans att göra turisten nöjd. 

”När en gäst kommer in är det ju första bemötandet sen så det är ju lite olika men jag försöker alltid vara nyfiken på gästerna och försöka få reda på någonting om gästerna då skapar en liten personligare relation att man frågar vart dom kommer från kanske eller sen ska man ju inte gå in alldeles för djupt utan man håller det på en rätt så lagom nivå” (Karl Svensson 2010-11-05).

Carlzon (1989) samtycker med Karl Svenssons resonemang till så stor grad att han har konstruerat en teori om det första mötet mellan frontlinepersonal och turist, det vill säga den första serviceleveransen. Teorin innebär att företag som är serviceorienterade kan skapa ekonomisk hållbarhet genom att sätta kunden och frontlinepersonalen i fokus. Han menar vidare att företag som inte är serviceorienterade fokuserar på administration och ekonomiska kalkyler. Företag som är serviceorienterade uppmärksammar istället att kunder vanligtvis inte tänker på företagets marknadsavdelning eller finansiella besparingar. Företagen uppmärksammar istället att kunder tänker på hur mötet mellan frontlinepersonalen och kunden utvecklas. Det är serviceleveranserna som ska prioriteras där frontlinepersonal och kund möts. Jag anser att Carlzon har rätt i att kunder inte reflekterar i ett företags administration. Dock skulle jag vilja tillägga till Carlzons resonemang att kunder kan påverkas av företagets administration och därför anser jag det är av betydelse att alla företagets avdelningar fungerar i symbios till kundens fördel.

Carlzon anser att mötet mellan frontlinepersonal och kund utgör sanningens ögonblick. På SAS där Carlzon var verksam under 1980-talet varade sanningens ögonblick i 15 sekunder vilket resulterade i 50 miljoner sanningens ögonblick. Carlzon tror att det är under sanningens ögonblick som personalen ska visa att de är det bästa företaget. Därför tycker han att företag bör prioritera sanningens ögonblick vilket innebär en fokus på frontlinepersonalen och kunderna (Carlzon 1989). Jag håller med både Karl Svenssons och Carlzons åsikter om betydelsen av den första serviceleveransen. Som texten nedan beskriver finns det olika teorier om vad den första serviceleveransen bör innehålla. Dock tror jag att det viktigaste i den första serviceleveransen är mötet mellan frontlinepersonal och turist. När jag kliver in i en turistbyrå vill jag bli mött av en människa. När jag stiger på ett flygplan vill jag bli mött av en människa. Därför tror jag att det mänskliga mötet har betydelse för om turister blir nöjda.

Se det som en möjlighet att lyckas

Grönroos (2007) anser att den första serviceleveransen är ett gyllene tillfälle för frontlinepersonalen att göra det bästa av situationen och leverera service så att kunden blir nöjd. Den första serviceleveransen kanske därför ska döpas om till ett gyllene tillfälle istället för sanningens ögonblick. Den första serviceleveransen kan vara över på några sekunder. Personalen kan glömma ta ögonkontakt med kunden och på någon sekund är sanningens ögonblick över och personalen har inte längre möjlighet att leverera service på det sätt som önskas. Jag tror dock att sanningens ögonblick kan återskapas. 

När jag levererat service har jag ibland varit stressad och glömt bort att varje kund är unik och ska få en speciell serviceleverans. En gång mötte jag en kund som jag hjälpte snabbt och effektivt men jag visade inte mitt engagemang i leveransen. Serviceleveransen blev medioker, varken bra eller dålig. Tur i oturen glömde kunden sin handväska när hon lämnade receptionen. Jag sprang efter kunden och jag hann precis lämna över väskan innan kunden steg in i bilen. I ögonblicket när jag lämnade över väskan och fick ögonkontakt med kunden kände jag att jag hade återskapat sanningens ögonblick. Kunden blev glad över att jag hade kommit med väskan till henne och hon var nöjd. Jag var också nöjd eftersom jag hade fått en andra chans till att visa att jag brydde mig om kunden och kunde därmed leverera service såsom jag önskade. Därför tror jag att sanningens ögonblick kan återskapas. Dock tvekar jag inte på vad teorierna betonar, att frontlinepersonalen kan förstöra eller förgylla sanningens ögonblick. 


4.2 Hej på telefon 

Den första serviceleveransen på Turistbyrå Kalmar sker innan turisterna anlänt till Kalmar. Turister kontaktar personalen via telefon. Ulla Karlsson (2010-11-01) anser att telefon är ett betydelsefullt kommunikationsmedel för att kunna leverera service till turister. Serviceleveranser via telefon består av att gäster som vill ha hjälp med att boka hotell eller biljett till en föreställning. 

Den första serviceleveransen är av betydelse eftersom känslan turisten får vid serviceleveransen stannar kvar vid kommande serviceleveranser (Sternhufvud 1998). Eftersom första mötet mellan personal och turist sker via e-post eller telefon på Turistbyrå Kalmar, tycker Ulla Karlsson det är viktigt att se alla turister som lika betydelsefulla, oavsett hur de kontaktar Turistbyrå Kalmar. Ulla Karlsson upplever att turister i butiken har en större förståelse för om de får vänta när personalen pratar i telefon med en annan turist. Hon har också uppmärksammat att turister som kontaktar via telefon har mindre förståelse för att personalen är upptagna med turister i butiken. Trots det anser Ulla Karlsson att det är viktigt att personalen prioriterar telefonsamtal och butiksbesök lika.  

”Det kan vara en kund som vill boka en jättebokning som sitter där och inte får svar. Men det är roligare att ha dom över disk” (Ulla Karlsson 2010-11-01).

Jag tror att frontlinepersonalen vet lika lite om alla turister, oavsett hur de kontaktar personalen. När en turist ringer kan frontlinepersonalen inte veta vem som ringer eller vad serviceleveransen kommer innehålla. Dock tror jag att frontlinepersonalen inte vet vad turisten i butiken vet heller. Dock är det en skillnad eftersom personalen kan se ansiktsuttryck och kroppsspråk om serviceleveransen är ansikte mot ansikte eller via telefon.


4.3 Turisternas förväntningar

Den första serviceleveransen påverkas av turisternas förväntningar på leveransen (Sternhufvud 1998). Sonja Larsson (2010-11-12) berättar att många turister blir överraskade vid den första serviceleveransen. Hon berättar att flygplatser med liknande storlek som Kalmar Airport är det ovanligt att det finns frontlinepersonal som främst arbetar med att leverera service till turister. På grund av att Kalmar Airport har en informationsdisk är det många turister som blir positivt överraskade när de får personlig service av frontlinepersonalen på flygplatsen. Trots att turisterna blir positivt överraskade vid den första serviceleveransen tycker Sonja Larsson att det är svårt att förbereda sig på hur turisterna ska svara på serviceleveransen eftersom turisterna har olika förväntningar. Hon tycker att den första serviceleveransen varierar beroende på vilken typ av turist hon möter. Sonja Larsson tycker att mötet med fritidsresenär är mer avslappnat jämfört med affärsresenärer. 

”man vet aldrig vad folk kommer att fråga om, det är ju en charterflygning så är det väldigt speciellt för dom vill bli bemötta på ett helt annat sätt, dom är bara glada och trevliga och lite nervösa och lite såhär, medan då dom här affärsresenärerna så dom är ju skittjuriga om inte parkeringsautomaten fungerar till exempel” (Sonja Larsson 2010-11-12).

Såsom Sonja Larsson beskriver har fritidsresenärerna och affärsresenärerna olika förväntningar. Jag tror att resenärerna har olika förväntningar eftersom de konsumerar olika produkter. Som Sonja Larsson beskriver konsumerar fritidsresenären en upplevelse som skapar ett minne för livet. Affärsresenären är resenär i sitt yrke och reser därför inte av fri vilja såsom fritidsresenären utan utför ett arbete. Därför tror jag att Sonja Larsson kan uppleva att de olika resenärerna har olika förväntningar på serviceleveranserna. Grönroos (1983) förklarar att alla marknadsföring påverkar konsumenters förväntningar. Karl Svensson (2010-11-05) tycker att det är enklare att leverera den första servicen till turister om han vet varför turisterna bor på hotellet.

”vissa är ju bara här för att sova en natt och sedan dra vidare medan andra har man ett bröllopspar till exempel så är ju förväntningarna jättehöga och det är alltid, det är alltid svårt med sådana gäster som man vet har höga krav så där får man alltid försöka planera lite i förväg så att man får till att dom får ett väldigt fint rum kanske vippar dom lite sådär när man vet att det är kanske 50års kalas eller så” (Karl Svensson 2010-11-05).

Kunskap om turisternas förväntningar

Karl Svensson (2010-11-05) berättar vidare att kunskap om turisternas förväntningar gör det enklare för personalen att leverera service på ett framgångsrikt sätt. Därför tycker han att deras stamgäster är enklast att göra nöjda eftersom han vet vad de har för förväntningar på serviceleveranserna.

”dom bästa kunderna för oss är ju stammisarna det är ju dom som är här varje vecka som vet vad som gäller och ha och göra med, dom som är här varje vecka dom känner man ju och väldigt lätta för oss att vi vet vad dom vill ha och. Stammisar är ju på ett sätt är det svårt med stammisar för att dom kräver lite mer helt klart men samtidigt är det mycket lättare för att när man lär känna en person och vet vad den vill ha så underlättar det för att göra dom nöjda” (Karl Svensson 2010-11-05). 

På Hotell Witt är det inte bara stamgäster som berättar om sina förväntningar för personalen. Karl Svensson får ofta ta emot bokningar från turister med höga förväntningar. Han berättar att de flesta turister som har höga förväntningar berättar för personalen om deras förväntningar i hopp om att deras förväntningar ska bli infriade.

”när gästen har väldigt stora förväntningar vet vi ofta det för man ser det vid bokningen man hör det vid bokningstillfället om dom tar det via telefon för dom säger varför dom ska till Kalmar och man kan luska reda på väldigt mycket genom i bokningsprocessen om man säger” (Karl Svensson 2010-11-05).

Sänka förväntningarna

Sabel Wilderness Hotel i Skandinavien marknadsför sig som lite sämre än vad de är i verkligheten. Hotellchefen menar att 

”It is much better that gusts come to us with lower expectations based on our next-to-highest rating, because then we can always surprise them with better service than they thought they would get” (Leopold Sabel Wilderness Hotel, case study Grönroos 2007:78).

Kristina Nilsson (2010-11-02) berättar att Hotell Svanen sänder ut ett budskap som också skapar lägre förväntningar. Hotellet är ett lågprishotell men vill vara ett professionalitet hotell. På samma sätt som Sabel Wilderness Hotel vill Hotell Svanen minska turisternas förväntningar. Kristina Nilsson (2010-11-02) berättar att hon önskar att turisternas förväntningar på Hotell Svanen ska vara ett lågprishotell. När turisterna besöker hotellet önskar Kristina Nilsson att hon ska kunna leverera service som överträffar turisternas förväntningar. 

Jag tycker att det kan vara effektivt att använda Sabel Wilderness Hotels strategi i marknadsföringskampanjer. Jag tror att det kan vara användbart eftersom jag tror att budskap kan spridas och omvandlas till fel budskap likt viskleken. Viskleken är en lek som barn leker. Leken går ut på att en samling barn sitter i ett led och ett barn börjar viska en mening till nästa barn i ledet. Meningen vandrar från barn till barn och när viskningen kommer fram till det sista barnet är meningen förändrad. Exempelvis kan meningen i morgon ska jag till morfar och köpa julgran förvandlas till i somras köpte jag en ponny. På samma sätt tror jag marknadsföringsstrategier kan förvandlas. Jag tycker det är djärvt av Hotell Svanen att sända ut ett budskap om att hotellet har lägre kvalifikationer än andra hotell med samma faciliteter och servicenivå. Jag tror dock att det är viktigt att personalen har kontroll på vilket budskap som sprids till turister så att turisterna inte blir missnöjda istället för nöjda.

Den första serviceleveransen beskrivs som betydelsefull för turisternas tillfredsställelse och för kommande serviceleveranser. Jag tror att marknadsföring har stor betydelse för turisternas förväntningar på serviceleveranser och den totala turismprodukten. Företag kan därför sänka turisternas förväntningar genom att sända ut budskap om sämre kvalité så att den upplevda serviceleveransen blir desto bättre. När serviceleveransen inte lever upp till turisternas förväntningar blir turisterna besvikna. Missnöje leder ofta till klagomål som nästa kapitel kommer diskutera.


5. Tillgänglighet och information

Att serviceleveranser innehåller personligt möte mellan turist och personal tycker jag är förståeligt. Något mer överraskande innehåll i serviceleveranser är tillgänglighet. Sara Olsson levererar service till sina besökare genom att göra konsten och konstnärens budskap tillgänglig till konstmuseets besökare.

5.1 Vad är tillgänglighet?

Sara Olsson (2010-11-12) berättar att största innehållet i hennes serviceleveranser består av att göra konstverken och konstnärerna tillgängliga för museets besökare. Rumetshofer och Wöss (2010) anser att begreppet tillgänglighet innebär att turister med olika förståndshandikapp ska kunna röra sig i byggnader och på allmänna ytor likt turister utan handikapp. Författarna tycker också att tillgänglighet innebär att företagens information sprids och når turister. Jag tycker det är av betydelse att funktionshindrade inte glöms bort när man diskuterar tillgänglighet (Rumetshofer & Wöss 2010). Till följd av Sara Olssons inriktning kommer det här kapitlet ändå diskutera den andra delen av tillgänglighet, nämligen tillgänglighet till turismprodukten via information. Sara Olsson vill tillgängliggöra konsten till alla turister. Därför kan jag tolka att hon inte önskar att göra någon skillnad på tillgänglighet till museets besökare oavsett fysiska hinder. 

Rumetshofer och Wöss (2010) skriver att hjälpmedel som sprider information till turister har i syfte att ”fulfill the tourists' request for an extensive data collection”. Jag tolkar citatet som att information som har i syfte att tillgängliggöra en turismprodukt kan öka turistens upplevelse av produkten. Sara Olsson (2010-11-12) berättar att museet tillgängliggör konstverk och konstnärer genom skriftlig och muntlig information. Den skriftliga informationen består av broschyrer och hänvisningar och finns i museets reception och bredvid konstverken. Den muntliga informationen berättas av personalen vid serviceleveranser till besökarna. 

När jag besökte Kalmar Konstmuseum fick jag vänta i en utställningshall innan Sara Olsson mötte mig. Konsthallen var inredd med tavlor på väggarna och utmed fönsterna hängde röda lampor. När jag stod under varje lampa hörde jag en röst som berättade om varje lampans historia. Vid varje tavla stod information om konstnärens och konstverkets namn. Jag upplevde att jag hade tagit in alla intryck från konsthallen på tre minuter. Dock tror jag att min upplevelse av konsthallen hade blivit mer långvarig och mer innehållsrik om jag hade mer information om konstverkens utformning och konstnärens bakgrund. Därför tror jag att tillgänglighet kan ha betydelse för hur turister upplever turismprodukter.

Unik tillgänglighet

Rumetshofer och Wöss (2010) betonar betydelsen av att anpassa tillgängligheten till varje unik person. På konstmuseet är den tryckta informationen homogen till alla besökare. Sara Olsson (2010-11-12) berättar att de personliga mötena med besökarna är mer varierande. Hon upplever att det är skillnad på hur besökare i tonåren upplever konstmuseet på ett sätt och vuxna bokade guidningar upplever konstmuseet på ett annat sätt. Jag tror att det är förekommande att tryckt material är mer standardiserat och det personliga mötet är mer personligt anpassat. Likt fingertoppskänslan som Kajsa Andersson (2010-11-01) beskrev tidigare utformas serviceleveransen och tillgängligheten när personalen och turisten möts. På Konstmuseet sker samma sak, när besökarna kommer till museet och möter Sara Olsson kan tillgängligheten och informationen anpassas. Jag tror att tillgänglighet är ett innehåll i serviceleveranser som uppstår när turisten och frontlinepersonalen möts. Samtidigt vill jag påstå att den standardiserade tillgängligheten kan förberedas innan besökaren kommer till museet. När jag är turist och en anställd på ett turismföretag berättar om exempelvis hur restaurangen startades anser jag det är mer uppskattat att berättelsen upplevs som att jag är den enda som får veta hur restaurangen startades. Jag tycker därför att det har ingen roll för min del om informationen som berättas är samma, huvudsaken är att jag kan ta till mig den och att informationen är underhållande.

5.2 Tillgänglighet på Kalmar Konstmuseum

Tillgänglighet innebär att ge access for the customers. Det innebär att verksamheten ska verka för att kunderna ska kunna förstå verksamheten på ett enkelt sätt. Personalen kan hjälpa kunder att förstå företaget (Albrecht & Zemke 1985). Det är en utmaning för turismföretag att tillgängliggöra turismprodukter för turister (Rumetshofer & Wöss 2010). Sara Olsson (2010-11-12) berättar att konstmuseet tillgängliggör konstverken till turisterna via dels av en bemannad reception som kan vägleda och informera turisterna om utställningarna dels via personliga guidningar i konsthallarna. Museet tillgängliggör skriven information för att besökarna ska kunna uppleva och förstå konsten enklare. Inne i konsthallarna finns vägledning i form av varje konstverk har en förteckning över verkets namn och konstnärens namn. Broschyrer som finns i receptionen kan tas med in i konsthallarna och guida besökaren.

”en del av förmedlingen ligger i texterna som ligger där som presenterar utställningarna och ska det ju också då på väggarna någonstans som talar om verket och det är ju också en informationsgrej och det är sådant som ständigt kräver förbättringar eftersom vi byter våra utställningar så pass ofta så är det inte lätt att såna audioguider det hade ju varit fantastiskt om vi hade haft möjlighet” (Sara Olsson 2010-11-12).

 Jag tycker att tillgänglighet är ett betydelsefullt innehåll i serviceleveranser. Sara Olsson (2010-11-12) anser att besökare behöver den information som finns för att förstå och uppleva konsten. Jag tror att liknande information som Sara Olsson beskriver ovan förekommer på flera turismföretag. Dock tror jag att det saknas en medvetenhet hos anställda att de förmedlar en turismprodukt via skrivna texter. 

5.3 Tillgängliggöra det osynliga

Som tidigare nämnt berättar Sara Olsson (2010-11-12) att tillgänglighet är ett innehåll i hennes serviceleveranser. Ulla Karlsson (2010-11-01), Kajsa Andersson (2010-11-01), Kristina Nilsson (2010-11-02), Karl Svensson (2010-11-05) och Sonja Larsson (2010-11-12) berättar inte att de tillgängliggör turismprodukten via deras serviceleveranser. Dock menar teorier att företag som säljer service ska tillgängliggöra verksamheten för kunderna (Albrecht & Zemke 1985). Dock tror jag att tillgänglighet ingår i serviceleveranser på de andra turismföretaget. Alla intervjupersoner har berättat att det är svårt att säga vad deras serviceleveranser innehåller. Jag tror att tillgänglighet ingår i serviceleveranser utan att alla intervjupersoner är medvetna om det. Grönroos (2003) beskriver omedvetna innehåll i serviceleveranser som dold service. 

Dold service innebär att företag inte upplever vissa saker som service trots att de ingår i serviceleveranser. Grönroos (2003) nämner att tillverkningsföretag kan i själva verket vara ett serviceföretag. Det beror på att företaget ägnar mer tid och pengar på att reparera maskiner och skapa kontakter mellan företaget och kunder. Jag tolkar dold service i serviceleveranser likt Grönroos menar att tillverkningsföretag är serviceföretag. Jag tror att dold service i serviceleveranserna på exempelvis Turistbyrå Kalmar är att representera alla turismföretag i Kalmar till turister. Ulla Karlsson (2010-11-01) berättar att hon ger information om Kalmars turistdestinationer i form av broschyrer och muntliga rekommendationer. Dock upplever jag en viss saknad av medvetenhet av Ulla Karlsson. Jag anser att Ulla Karlsson tillgängliggör tuismprodukter trots att hon inte diskuterar kring begreppet tillgänglighet.  Sara Olsson (2010-11-12) är däremot medveten om betydelsen av att tillgängliggöra deras konstutställningar och ge besökarna information om konstnärerna och konstverken. 

En ytterligare förklaring till varför de flesta intervjupersonerna inte nämner tillgänglighet som ett innehåll i deras serviceleveranser kan vara att företagsledningen har misskött sin interna kommunikation. När företag är serviceinriktade bör företagsledningar motivera och övertala personalen att deras strategi är rätt väg att gå. Det innebär att företagsledningar måste tillgängliggöra företagets strategier till personalen. Tillgänglighet handlar både om att tillgängliggöra verksamheten för kunder men också tillgängliggöra verksamheten för personalen. Det är av betydelse att företagsledningar sprider ut ett budskap som är enkelt att ta emot. Ett budskap ska vara så pass enkelt att det inte blir några missförstånd (Carlzon 1989).

Såsom Sara Olsson (2010-11-12) påpekar betydelsen av att Kalmar Konstmuseet ger rätt information om rätt konstverk ser jag betydelsen att de andra turismföretagen också ger rätt information till turisterna. Utifrån mina tolkningar från det empiriska materialet ger Ulla Karlsson (2010-11-01) information till turister genom att personalen svarar på turisternas frågor och informerar om turismföretagen och aktiviteter. Kajsa Andersson (2010-11-01) gör restaurangen och maten tillgänglig genom att dels dela ut meny till gästerna dels berätta om vad menyn innehåller. Kajsa Andersson (2010-11-01) berättar att restaurangbesöket påverkas av maten, personalen och atmosfären. Jag tror att personalens serviceleverans på restaurangen innebär att tillgängliga dessa faktorer till turisterna. Likt teorierna beskriver att tillgänglighet innebär att personalen arbetar för att turisten förstår verksamheten på ett enkelt sätt anser jag att mina tolkningar överrenstämmer med mina tolkningar av intervjupersonernas serviceleveranser (Rumetshofer och Wöss (2010).

Trots att tillgänglighet inte har uttalats av alla intervjupersoner anser jag att tillgänglighet är ett innehåll i serviceleveranser. Såsom Grönroos påpekar kan tillgänglighet vara en dold service som frontlinepersonalen inte är medvetna om. Utifrån de tolkningar jag har gjort av de andra turismföretagen kan jag anta att tillgänglighet är varierande i varje serviceleverans.


6. Bit ihop

Baksidan av serviceleveranser är de leveranser som består av att personalen får ta emot klagomål av missnöjda turister. När en serviceleverans misslyckas kan turisten bli missnöjd och klaga på personalen som levererar servicen. Detta kapitel beskriver vad för sorts klagomål de utvalda företagen får ta emot och hur de hanterar klagomål.

6.1 Oundvikligt med missnöjda turisters

Inom turismnäringen är det omöjligt att undvika klagomål av missnöjda turister (Lai, Hsin & Yu 2010). Trots det menar Kristina Nilsson (2010-11-02) att hon och hennes kollegor kan lösa de flesta klagomål som kommer från missnöjda turister. Det vanligaste klagomålet rör gästernas rum. Kristina Nilsson tycker att det är relativt enkelt att lösa sådana problem eftersom det kan räcka med att byta rum eller att städningen förbättras till nästa dag. Vissa missnöjda gäster vill ha mer än bara en ursäkt när de framför klagomål. På Hotell Svanen kompenseras därför gästerna ofta med gratis frukost. I teorier betonas betydelsen att lösa problem och klagomål. Det beror på att missnöjda turister tenderar att sprida negativ information om företaget eller välja en konkurrent vid nästa köptillfälle om klagomålen inte besvaras av personalen (Kim & Chen 2010). Karl Svensson (2010-11-05) anser att det är av betydelse att gästen är nöjd när den lämnar hotellet. När gästen är på hotellet har personalen möjlighet att lösa problem men när gästen lämnar hotellet finns det inget personalen kan göra.

”man försöker alltid se till att få ett bra avslut så att dom är nöjda även om dom inte är 

nöjda under tiden så försöker vi alltid efteråt föra en dialog och komma med en ersättning som både dom och vi kan känna oss nöjda med. Och det är ju väldigt viktigt, vi vill ju inte att någon lämnar Witten och är missnöjd och är dom missnöjda så gör vi ju vad vi kan för att göra dom nöjda igen.” (Karl Svensson 2010-11-05).

Jag upplever att Karl Svenssons hantering av klagomål och missnöjda turister är tillämpbart. Om jag är en missnöjd turist önskar jag att företaget ska hantera mitt missnöje på ett ansvarsfullt och effektivt sätt. Genom att tillämpa Karl Svenssons metod tror jag att få turister lämnar hotellet missnöjda. Därför tolkar jag att Karl Svenssons hantering av klagomål kan leda till att spridning av negativ information minskar.

Ge inte upp

Det finns en teori som menar att företagsledningar vill ha 100% nöjda kunder och 100% framgångsrika serviceleveranser. Samma teori säger också att det är okej om några kunder inte blir nöjda och om några serviceleveranser blir misslyckade (Grönroos 2007). Jag tycker att det låter som att teorin har gett upp hoppet om sanningens ögonblick redan innan ögonblicket ägt rum. Ulla Karlsson ger inte upp hoppet i förväg utan ser utmaningen i att vända en negativ turist till en positiv. Ulla Karlsson (2010-11-01) bemöter klagomål genom att lyssna på turisten som framför ett klagomål. Hon berättar att hon försöker att inte tjafsa emot eller skylla ifrån sig utan be om ursäkt och försöka vända situationen och få turisten att bli glad igen. Det är ofta negativa turister som kommer till turistbyrån. Lyckosamt är att Ulla Karlssons hantering av klagomål omvänder negativa turister till positiva turister. Ulla Karlsson tycker att det känns bra efteråt när hon har vänt en negativ turist som lämnar turistbyrån med ett leende på läpparna.

6.2 Inte alltid personalens fel

Missnöje kan uppstå när frontlinepersonalen har gjort fel, när kunder stört andra kunder eller när tekniken krånglar. Trots att det kanske inte alltid är personalens fel att kunden är missnöjd är det personalens uppgift/ansvar att vända kunden så att den blir nöjd och att visa att företaget arbetar för att kunder ska vara nöjda. Om personalen löser problemet på ett bra sätt kan förhållandet mellan personal och kund bli bättre än tidigare (Zemke 2007). Ulla Karlsson (2010-11-01) får ta emot klagomål från turister som personalen själva inte är ansvariga för. Det beror på att hon informerar om andra turismföretag i Kalmar. När turister är missnöjda med exempelvis en hotellnatt är det vanligt att turisterna framför missnöje till Ulla Karlsson istället för på hotellet. Ulla Karlsson anser att det kan kännas orättvist när turisterna framför klagomål till fel personal. I teorier är det irrelevant vem som är ansvarig för missnöjet. Det viktigt är att personalen lyssnar på turisten som framför klagomål. Genom att lyssna på en missnöjd turist kan personalen dels lösa problemet dels undvika att samma misstag upprepas. Personal som får ta emot klagomål behöver utbildning så att de möter missnöjda turister på ett korrekt sätt. Om personalen bemöter klagomål på ett korrekt sätt kan de missnöjda turisterna bli nöjda igen (Lai, Hsin & Yu 2010).

Sonja Larsson (2010-11-12) beskriver också att personalen får ta emot klagomål som inte är deras fel. Turister som ska resa på charterresa får handla i taxfreebutik innan flyget avgår. På grund av vissa lagar får turisterna inte köpa exempelvis alkohol om de ska till vissa länder. Det medför att vissa turister blir missnöjda när de inte får köpa vad de vill. Citatet nedan beskriver hur Sonja Larsson berättar att hon får ta emot klagomål från en turist som är missnöjd med alkoholreglerna.

”då kommer det ju fram en och annan och då säger man ju aldrig tyvärr du får inte köpa den [i arg ton] utan vi får tyvärr inte sälja den till dig [i vänlig ton], varför har ni det då, och du vet det får man jättemånga frågor och då får man ju dra det att ja men vi har ju [flygningar] till Kanarieöarna och hm hm hm och ofta är det ju att dom själva tycker att ja men vad dum i huvudet jag är det vet jag ju och så för dom över det på oss för varför står vi här ni har ju inget att göra när man inte får köpa sprit och då ska jag minsann inte ha godispåsen heller” (Sonja Larsson 2010-11-12).

Jag vill påstå att missnöjet från turisten som Sonja Larsson beskriver är relativt litet. Dock anser jag att alla missnöjen är betydelsefulla att reparera. Som nämnts tidigare kan missnöjda turister sprida negativ information om företaget (Kim & Chen 2010). I situationen på Kalmar Airport kan turister berätta för kommande turister på flygplatsen att alkohol inte är till försäljning vid alla flygningar. Dock tror jag att den missnöjde turistens information kan leda till att kommande turister får kunskap om alkoholreglerna och kan därmed undvika den missnöjde turistens öde. Däremot tror jag att om den missnöjde turisten berättar för kommande turister att han eller hon var missnöjd med Sonja Larssons serviceleverans kan negativ information spridas om flygplatsen. Alkoholreglerna är inte möjliga att förändra, dock anser jag det är möjligt att förändra och förbättra serviceleveranser. 

6.3 Lös problemet!

Sonja Larsson (2010-11-12) får klagomål gällande parkeringsavgifter på flygplatsen. Turisternas missnöje är alltså inte orsakat av henne själv. Trots är det Sonja Larsson som får ta emot klagomålen och får förklara för turisterna varför flygplatsen har parkeringsavgifter. Nedan är ett exempel på hur Sonja berättar att hon tar emot ett klagomål gällande parkeringsavgifter. 

”jag hade en man här idag som skulle lämna över tre damer, det första han såg mig, jag var på väg ut från informationen jag skulle ta någon vagn eller något, [mannen säger] vilken jävla flygplats, det är ju fy fan värre än i New York, här kostar åtta kronor dygnet det kostar ju och tjugo kronor för en timme på korttiden, och du vet jag blev jaha men ska du vara borta länge sa jag för då är det ju en fallande taxa, nej jag ska bara lämna av dom här, ja men då är det så det är bara så att korta perioder är dyrare längre perioder blir billigare, ja Kalmar ska ju alltid vara så jäklar duktiga eller ska ju alltid vara värst något i den stilen, men då bara gick jag då tänkte jag nej bit ihop gå, men han var ju så dum och han var säkert jättetjurig för hans fru var väl säkert med bland dom trio och då skulle dom åka och förlösa sig så han fick väl vara hemma själv, för jag tänkte det sen att det var något sånt och jag tänker så när dom kommer och är sådär dumma, ja men dom har ju en skitdag idag (Sonja Larsson 2010-11-12).

Vad jag kan utläsa av citatet blir Sonja Larsson upprörd över att den missnöjda mannen inte kan acceptera avgiften. Jag tror också att Sonja Larsson känner sig nedvärderad som invånare i Kalmar eftersom den missnöjda mannen säger glåpord om Kalmar som destination. Jag tror att om man har ett oundvikligt problem, exempelvis parkeringsavgifter, tror jag det är av betydelse att personalen lyssnar på kundernas missnöje. I fallet med parkeringsavgifter på Kalmar Airport om flygplatsen skulle ha samma avgift på alla parkeringsplatser och turister fortfarande var missnöjda kan personalen förklara att de har valt en annan prissättning och att turisterna får välja antingen lika avgift eller olika. Jag tror att genom att lyssna på turisterna kan personalen hantera klagomål mer medvetet.

Sonja Larsson hade kunnat tillämpa en strategi som benämns serviceåterhämtning. Strategin innebär att personalen som tar emot klagomål ska hantera missnöjda kunder mer medvetet. Grundläggande är att personalen ska upptäcka att det finns ett problem innan kunden upptäcker problemet. Det är inte kunden som ska berätta för personalen att det finns ett problem. Kunden ska bara säga att den har berörts av problemet. Klagomålen ska hanteras av personalen så enkelt som möjligt för kunderna. Genom att företaget vet om vad kunderna är missnöjda med är det enklare för personalen att lösa problemet (Grönroos 2007). Om Sonja Larsson hade använt serviceåterhämtning som beskrivits ovan tror jag att citatet nedan hade varit annorlunda. Jag tror att Sonja Larsson kan hantera klagomål gällande parkeringsavgifter mer medvetet genom att 1. inse att turisterna tycker att det är ett problem att avgifterna är höga, 2. bemöta klagomål gällande parkeringsavgifter genom att ha en prövotid där alla parkeringsplatser har samma avgift och därefter se vilka resultat förändringen hade.

Har kunden alltid rätt?

I en diskussion om klagomål och missnöjda kunder tycker jag det är på sin plats att reflektera över om kunden alltid ha rätt. Min uppfattning är att många företag anser att kunden alltid har rätt. Eftersom jag har levererat service har jag upplevt att turister efterfrågar saker som jag inte kan göra. Teorier säger att kunden har alltid rätt. Frontlinepersonal har en inställning som innebär att de upplever att kunden har rätt i något avseende. Om en kund har fel förväntningar på ett turismföretag är det inte kundens fel utan det kan vara marknadsföringskampanjens eller medias fel. Trots att kunden aldrig har fel ska inte personalen nedvärdera sig själv och se sig som en slav som ska tjäna en kund och göra vad som helst som kunden vill (Zemke 2007). 

Ulla Karlsson (2010-11-01) arbetar som tidigare nämnt med att rekommendera andra turismföretag i Kalmar. Hennes kunskap om turismföretag minskar ju längre från Kalmar man befinner sig. Turister vill ibland ha hjälp av Ulla Karlsson för att exempelvis veta öppettiderna på ett museum i Stockholm. Den här uppgiften tillhör inte Ulla Karlssons ursprungliga arbetsuppgifter eftersom hon ska rekommendera turismföretag i Kalmar, inte i Stockholm. Situationen innebär att vissa turister blir missnöjda eftersom de önskat att få hjälp. Ulla Karlsson försöker därför alltid förklara för turister om hon saknar information om någon attraktion. Hon upplever att många turister har stor förståelse för att hon inte har all kunskap om turismattraktioner i Sverige. Ulla Karlsson försöker att leverera något annat som plåster på såren till turister som inte fått hjälp med sitt problem. Hon upplever att turister blir nöjda igen om de får ett telefonnummer eller en broschyr som plåster på såren. Att ta emot ett klagomål eller en missnöjd kund handlar om att lösa problemet och förklara för kunden på ett sätt som gör kunden nöjd ändå (Zemke 2007).

Ta det inte personligt

Karl Svensson (2010-11-05) berättar att det är främst receptionspersonalen som får hantera hotellets missnöjda turister. Han tycker att det är av betydelse att personalen inte tar klagomålen personligt utan försöker hålla en distans till turisten som är upprörd. Karl Svensson tycker att frontlinepersonal ska hantera missnöjda turister på ett sätt så att personalen inte tar åt sig personligt. Han påpekar att det är desto viktigare att personalen lyssnar på gästens missnöje.

”dom som står i receptionen dom kan vara väldigt utsatta, nu har vi inte så mycket klagomål vilket är väldigt skönt men det finns ju alltid lite och då det är ju receptionen som får ta det så det pratar man väldigt mycket om att man aldrig någonsin personligt, alltid stå och lyssna på gästen och aldrig käfta även om gästen skulle fälla någon personlig kommentar så gäller det att vara lugn och liksom inte och vara kall och säga inget dumt” (Karl Svensson 2010-11-05).

Jag har fått ta emot klagomål i mitt yrke sin receptionist och jag tycker att det är svårt att följa Karl Svenssons råd att inte ta åt sig av klagomålen personligt. En missnöjd turist började skrika åt mig när jag inte hade frukostfrallor att sälja henne. I mötet med kvinnan kändes det oavsett vad jag gjorde eller sa skulle kunna förändra kvinnans missnöje. Såsom Karl Svensson beskriver att personal ska försöka att inte ta klagomål personligt tycker jag det var svårt att inte ta kvinnans klagomål personligt. Jag tog kvinnans klagomål personligt eftersom hon var missnöjd trots att jag inte gjort något större misstag. Efter att kvinnan lämnat receptionen fick jag gå på rast för att lugna ner mig igen och försäkra mig att jag kan leverera service till turister så att de blir nöjda. Sternhufvud (1998:81-82) menar tvärtom. Han anser att det kan vara ett knep för frontlinepersonal att hantera missnöjda kunder genom att ta på sig onödigt mycket av skulden. Han menar att på så vis kan missnöjda kunden känna dåligt samvete och inse att deras missnöje inte var så stort som de först trott. Jag tror att denna hantering av klagomål är riskabel. Missnöjda turister kan tappa förtroendet för företaget om personalen inte står stark och stabil vid klagomål. Jag tror lösningen ligger i att hantera och lösa problem och missnöjen istället för att fördela skulden. 

6.4 Fördelar med klagomål

Ulla Karlsson menar att klagomål är lärorikt. Klagomål leder till att personalen får tänka till och reflektera över sin serviceleverans och hur de kan förbättra sitt bemötande med gästen (2010-11-01). För att ett företag ska kunna leverera tillfredsställande service till sina kunder bör företaget veta så mycket som möjligt om sina kunder. Genom att företag har information om sina kunder kan företag leverera tillfredsställande service (Grönroos 2007). Sonja Larsson (2010-11-12) menar att personal som får ta emot klagomål blir även mer medvetna om hur de blir bemötta när de själva är turister.

”man är mer lyhörd för det och förhoppningsvis gör man inte så själv det hoppas jag men sen blir man sån men gud jag kanske det kan hända hos oss ”(Sonja Larsson 2010-11-12). 

 Jag samstämmer med Sonja Larsson och menar att arbetslivserfarenhet av serviceleveranser kan påverka ens upplevelser som turist. När jag vid ett tillfälle besökte Sveriges huvudstad och bodde på ett hotell mottog jag service. På hotellet hade det blivit dubbelbokningar. Tack vare min arbetslivserfarenhet kunde jag vara lyhörd och sätta mig in i frontlinepersonalens situation. Andra turister spontana reaktioner skulle vara att reagera negativt över dubbelbokningarna. Jag å andra sidan kände empati för personalen och accepterade situationen.

Nöjd personal kan förebygga missnöjda turister

Kristina Nilsson (2010-11-02) menar att nöjd personal har positiva fördelar gällande hantering av klagomål. Vid hantering av klagomål kan den nöjda personalen förebygga missnöjda turister. En studie visar att hotellgäster är nöjda om personalen som levererar service är nöjda (Yang & Song 2010). Kristina Nilsson (2010-11-02) tror att nöjd personal leder till nöjda gäster. När de anställda och turisterna är glada har Kristina Nilsson upplevt att det är roligare att arbeta. Den trivsamma arbetssituationen leder till en positiv spiral eftersom det blir enklare att leverera service till nöjda turisterna nöjda. Dock menar teorier att nöjd personal inte garanterar att turister inte klagar på serviceleveranser. Att ha nöjd personal på ett företag innebär inte bara att serviceleveranserna blir mer positiva utan personalens sinnesstämning kan även ge andra effekter (Riley 2007).

Följa upp med klagomål

Kristina Nilsson (2010-11-02) berättar att hotellet följer upp med klagomål när turisten har lämnat hotellet. Tack vare en enkät på varje rum kan personalen samla in både positiva och negativa reaktioner från turisterna. Kristina Nilsson berättar att hotellet använder en enkät som alla turister har möjlighet att utvärdera sin vistelse på hotellet. 

”man kanske får in en enkät och så är det mycket skrivet att det kanske är ja det har var inte bra och det här och det här, så antingen så ringer vi upp gästen eller så skickar vi något till gästen någon trisslott eller blomstercheck med ett litet personligt brev med att vi har tyckt att det är tråkigt och sådär och välkommen tillbaka” (Kristina Nilsson 2010-11-02). 

Jag tror att användandet av en enkät likt Hotell Svanens kan vända missnöjda turister till positiva. Jag har en uppfattning att turister kan vara missnöjda utan att berätta för personalen om deras missnöje. När jag arbetade som receptionist var det förekommande att turisterna meddelade vid utcheckning att de var missnöjda. Om turisterna meddelar missnöje vid avfärd har jag ingen möjlighet att lösa problemet när turisterna inte längre är på företaget. Därför anser jag att uppföljningen som Kristina Nilsson tillämpar kan vända missnöjda turister till positiva trots att de inte längre befinner sig på företaget.

Såsom turister har olika förväntningar på serviceleveranser upplever turister missöden på olika sätt. Kristina Nilsson (2010-11-02) tycker att vissa komplikationer kan hon tycka är småsaker medan turisten tycker det har stor betydelse för dess vistelse på hotellet. På samma sätt har Nilsson varit i situationer där hon själv skulle blivit missnöjd men att turisten inte blivit missnöjd.

”en del kan det hända vad som helst, man tänker själv hur det hade jag blivit jättearg för men det bekom inte. Nej så det är nog väldigt olika, och sen är det nog väldigt olika vilket humör man är på just den dagen, om det har hänt något innan. Folk kan komma in hit och vara arga innan så det kan ju ha hänt något på vägen, det är varmt ja alltså det finns jättemånga saker som man själv inte kan ta på sig” (Kristina Nilsson 2010-11-02).

Jag vill påstå att Kristina Nilssons insikt om missöden är betydelsefull. Jag har upplevt av egen erfarenhet att innehållet i serviceleveranser avgörs beroende på vad jag önskar att en serviceleverans ska innehålla. Det innebär att jag lyssnar till mina behov istället för turistens behov. Likt Kristina Nilsson påpekar kan även missnöjen uppstå på samma sätt. Därför anser jag det är av betydelse att ta alla klagomål på allvar, oavsett huruvida du personligen upplever klagomålet.

Klagomål och missnöjda turister kan uppstå när turisternas förväntningar inte besvaras eller när personalen levererar service på felaktigt sätt. Oavsett hur klagomål uppkommer tror jag att klagomål är lärorikt för personal som levererar service. Genom att personalen förstår vad turister upplever som missnöje tror jag att personalen kan förändra det negativa till något positivt. Jag tror att det viktigaste med klagomål och missnöjda turister är att uppmärksamma turisternas åsikter och göra något åt saken.


7. Slutsats

Den här uppsatsen har haft i syfte att redogöra innehållet i serviceleveranser. Efter att ha genomfört sex intervjuer med frontlinepersonal och studerat teorier inom ämnet service kan jag konstatera följande. Serviceleveranser utformas i sanningens ögonblick när fronlinepersonalen och turisten möts. Företagsledningar kan konstruera manualer som ska guida fronlinepersonalen att leverera framgångsrika serviceleveranser. Dock vill jag påpeka betydelsen av att serviceleveransen utformas i sanningens ögonblick. Därför kan det vara problematiskt att konstruera en användbar manual och följa manualen när servicen ska levereras. Såsom Kajsa Andersson berättar använder hon sin fingertoppskänsla för att anpassa varje serviceleverans för att turisten ska bli nöjd. Jag tycker att hennes uttalande är det mest grundläggande gällande serviceleveranser. 

Den första serviceleveransen kan ske ansikte mot ansikte eller via telefon. Oavsett vilket kommunikationsmedel som används framgår det att serviceleveransen bör motsvara eller överträffa turistens förväntningar. Därför anser jag det är viktigt att ett företags olika avdelningar samarbetar för att kunna tillfredsställa turisten så bra som möjligt. 

Tillgänglighet beskrivs i teorier som innehåll i serviceleveranser. Däremot visar empirin att tillgänglighet inte är ett medvetet innehåll i serviceleveranser. Jag önskar genom den här uppsatsen kunna medvetandegöra tillgängligheten i serviceleveranser. Likt de exempel som redovisas för tillgänglighet betonar jag att tillgänglighet har större betydelse för en turismprodukt än man kan tro.

Klagomål beskrivs av teorin som omöjlig att undvika. Därför tycker jag att Ulla Karlsson har en nyttig inställning till klagomål och missnöjda turister. Genom att läsa sig av misstag kan serviceleveranserna än bättre. 

Sammanfattningsvis vill jag besvara min inledande frågeställning. Frontlinepersonalen på turismföretag levererar service genom att antingen utforma servicens innehåll genom att tillämpa manualer eller använda sin egen fingertoppskänsla. Frontlinepersonalen prioriterar och värderar den första serviceleveransen och försöker leva upp till turisternas förväntningar. Personalen ska också tillgängliggöra verksamheten för turisterna. Slutligen ska frontlinepersonalen ta emot klagomål från missnöjda turister. De här arbetsuppgifterna innebär att innehållet i serviceleveranser är standardiserad eller personligt anpassad serviceleverans, besvara turisternas förväntningar, tillgängliggöra verksamheten för turister samt ta emot och hantera klagomål från missnöjda turister.
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�	Frontlinepersonal är personal som har arbetsuppgifter som innefattar bland annat reception, servering och guidning till turister (Riley 2007).


�	 Empowerment är ett arbetssätt som innebär att frontlinepersonalen får utforma serviceleveranser på eget initiativ samtidigt som företagsledningen coachar personalen istället för att styra och kontrollera dom (Timmerman & Lytle 2008).






