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Sammanfattning

Titel: Thank you for dining with us! En fallstudier av mystery dining pd O'Learys
Forfattare: Maria Andersson, Cecilia Karlemark och Maria Lohr
Handledare: Jorgen Eksell och Veronica Aberg

Nyckelord: Kbvalitet, servicekvalitet, kvalitetsarbete, O'Learys, mystery dining, mystery
shopping, utbildning.

Problem: Kvalitet i ett serviceforetag gar endast att méta i vissa avseenden. Problematiken
uppstar eftersom kvalitet virderas efter “kundupplevd tjénstekvalitet” som utgér fran gistens
egna bedomningar och preferenser. Foljaktligen dr det oerhort viktigt att ledningen
kontrollerar och tillser att deras personal levererar god service under hela servicemotet.
Mystery dining ér ett verktyg som erbjuder aktuell och objektiv information om foretagets

servicekvalitet.

Syfte: Syftet med vér uppsats ar att undersoka hur ett serviceféretag arbetar med mystery

dining for att forbéttra servicekvaliteten.

Fragestallningar: Vad paverkar O’Learys arbete med servicekvalitet? Hur arbetar
O’Learys med implementering av mystery dining hos personalen? Hur upplever

frontpersonalen O’Learys arbete med mystery dining?

Metod: Den metod vi anvént oss av dr intervjuer och vi har intervjuat representanter fran
restaurangkedjan O Learys. Dessutom har vi varit 1 kontakt med Veronica Boxberg Karlsson,
dgaren till Better Business vilket dr ett foretag som specialiserat sig pd mystery shopping.
Vidare har vi dven via e-mail varit i kontakt med Ann-Marie Lewis som har arbetat som

mystery shopper.

Slutsatser: For att verktyget mystery dining ska bli sd framgangsrikt som mojligt anser vi
att O’ Learys bor borja arbeta mer aktivt med detta, exempelvis genom utbildningar. Vi menar
dessutom att det dr viktigt att personalen far ta del av exakt vad det &r en mystery diner tittar
pa nir de gor sina besok for att personalen sedan ska kunna se sambandet mellan checklistan

och kedjans koncept.
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1. Inledning

Det inledande kapitlet syftar till att vicka ldsarens intresse for det &mne vi har valt att
behandla och innehaller en beskrivning av den problematik som vi har tagit stillning till.
Problematiseringen leder fram till syftet med uppsatsen som 1 sin tur mynnar ut i tre
fragestéllningar. Vidare redogor vi for vilka avgrdansningar vi har gjort 1 uppsatsen. Kapitlet

avslutas med en presentation av hur vi har disponerat uppsatsen.

Linda stdr i restaurangens bar och tappar upp en fatol till en av lunchgdsterna. Restaurangen
dr ndstan fullsatt och serveringspersonalen mdste gora sitt yttersta for att tillgodose samtliga
lunchgdsters onskemal vad betrdiffar bestdllningar av mat och dryck. Linda har arbetat pa
restaurangen i snart tvd dr och dr ddrfor vdl bekant med sina arbetsuppgifter. Hon vet att det
regelbundet kommer sd kallade “mystery diners” till restaurangen for att gora bedomningar
av bland annat servicekvaliteten men detta dr inget hon direkt tinker pa i sitt dagliga arbete.
Linda anser ndmligen att alla gdster ska bemétas pd samma sdtt och ges samma goda service

oavsett vem de dr.

Restaurangbranschen ér en bransch som priglas av hoga personalkostnader. Detta blir en
naturlig effekt eftersom branschen dr personalintensiv och kriver fler anstillda i relation till
omsittningen 1 jamforelse med andra branscher. Da personlig service star i fokus blir
kostnaden for personal avgérande for majligheterna att expandera och nyanstilla.' Dessutom
kénnetecknas restaurangbranschen av laga marginaler och hdg personalomséttning. Saledes
uppstér den problematik som bland annat ber6ér hur en restaurang ska kunna konkurrera med
hog kvalitet dels genom sin personal och dels genom sitt erbjudande och koncept samtidigt
som kostnader for personal och personalutbildning i1 kvalitetsarbete méaste héllas nere. Idag
gér trenden mot ett helhetstinkande inom servicebranschen och kraven frén kunden blir allt
hogre. Formagan att leverera en tjdnst med Overldgsen servicekvalitet dr en fOrutséttning for

ett serviceforetags framgéng om inte ocksé for dess dverlevnad.”

" www.shr.se (list 2008-05-14).
? Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1988), s. 13.



Det finns ingen universell definition av vad god servicekvalitet innebér. Kvalitet dr ett brett
begrepp som inte ar létt att definiera med ett fatal ord. Kvalitet har vanligen forknippats med
produktion men dagens definition dr mer kundfokuserad och kan beskrivas som férmdga att
uppfvlla kundernas behov och forvinmingar.® Till skillnad frén varor, vars kvalitet latt kan
mitas, paverkas servicekvalitet av tjanstens sérskiljande egenskaper vilka dr opétaglighet,
heterogenitet och oskiljbarhet mellan produktion och konsumtion. Det dr vanligen fysiskt
omdjligt att ta pa service och det dr inte heller mgjligt att méta en tjénst innan
forsdljningsdgonblicket for att garantera kvaliteten. P4 grund av opétagligheten &r det svért for
foretag att forstd hur konsumenten fornimmer och utvirderar servicekvalitet. Vidare dr en
tjédnst heterogen eftersom prestationerna varierar fran producent till producent, fran kund till
kund och fran dag till dag. Exempelvis kan géstens uppfattning av en restaurang variera
beroende pa vilken dag restaurangen besoks eftersom gistens forvintningar samt
serveringspersonalens bemdtande och humdr spelar in. Dessutom dr produktion och
konsumtion av en tjinst i de flesta fall oskiljbar och kvalitet uppstar vid tjansteleveransen i

vilken konsument och producent interagerar.”

Sanningens 6gonblick dr ett uttryck som introducerades av Richard Normann och uttrycket
uppmirksammar tjdnstepersonalens betydelse vid tjénsteleveransen. Serviceverksamheten
visar 1 sanningens 0gonblick upp kvaliteten pé foretagets tjdnster genom den interaktion som
sker mellan frontpersonal och kund.” Det som hinder i sanningens 6gonblick kan inte direkt
paverkas av foretaget di det dr skickligheten och motivationen hos foretagets personal som

samverkar med kundens forvéntningar och beteende.’

Hur kan ett serviceforetag som till exempel en restaurang arbeta med servicekvalitet da det &r
ett s& pass svardefinierbart begrepp och inte minst av allt, hur kan kvaliteten métas for att
forbéttringar ska kunna genomforas? En restaurang har en méngd olika lagstadgade regler att
ratta sig efter som till exempel ror sdker livsmedelshantering och hur alkoholutskénkning ska
gd till. Detta innebér att det finns klara riktlinjer for restaurangerna att folja vad betréffar
dessa tva faktorer. Servicekvaliteten ddremot, kan inte hanteras pad samma sétt som en kottbit
vars bast fore datum har gatt ut eller en gist som bestéller alkohol trots att denne inte fyllt

arton ar. Trots detta anser vi att servicekvalitet 4r en minst lika viktig del av en restaurangs

? Sérqist, (2000), s. 11.

4 Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1985), s. 42.
> Eksell, (2005), s. 18.

% Normann, (2000), s. 29.



erbjudande som att maten ska vara frasch och att alkohol inte ska serveras till minderariga.
Servicekvalitet kan métas pa en rad olika sétt bland annat genom SERVQUAL. Huvudfokus
dé det géller SERVQUAL é&r hur kunden uppfattar kvalitet, men metoden kan dven anvéndas
inom ett foretag for att forbéttra tjinsteutbudet och for att forstd de anstélldas instédllning till
tjanstekvalitet.” Vidare kan en restaurangs kvalitetsnivd inom olika omréden dven mitas

genom kundenkéter och genom mystery shopping.

En mystery shopper dr en s kallad “hemlig gédst” som utfor besok bland annat i olika
serviceverksamheter utan personalens vetskap for att sedan kunna gora en objektiv
beddmning av foretaget efter kriterier som stills upp forhand.® Ett besdk av en mystery diner i
en restaurang innebdr bland annat att mystery dinern bedomer personalens gidstbemodtande och
atmosféren i restaurangen.” Mystery dining anvinds som ett verktyg for att bland annat
utvirdera och forbéattra kundservicen i en restaurang. Vidare kan mystery dining ses som en
bekriftelse for personal och restaurangégare pa vad som ar bra i restaurangen samt vad som

kan forbittras for att hoja kvalitets- och serviceniva.'

Lotta Mossberg, professor vid Handelshdgskolan BI 1 Oslo, hdvdar att det &r av stor vikt att
restauranger forstar vilken viktig roll serveringspersonalen har for att gésten ska bli ndjd med
ett restaurangbesdk.!’ Med utgangspunkt i detta blir det vildigt viktigt att personalen pa bésta
sitt involveras 1 de processer som paverkar restaurangens arbete med servicekvalitet. Det kan
till exempelvis handla om tillrdcklig utbildning i restaurangens koncept, kundbemétande eller

hur restaurangen hela tiden arbetar aktivt med kvalitetskontroller som mystery dining.

1.1 Problematisering
Kvalitet i ett serviceforetag gér endast att mita i vissa avseenden. Det gér exempelvis att méita

om bussen kommer i tid men &dr betydligt svarare att méta vad som karakteriserar ett bra

gistbemotande.

Problematiken uppstir eftersom kvalitet vérderas efter “kundupplevd tjdnstekvalitet” som

utgar frén gistens egna bedémningar och preferenser.'” Produkter 4r litta att imitera men

7 Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1988),s.13 & 15.

¥ Boxberg, Karlsson & Horbec. (2007), s. 35.

? Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.

10 Boxberg Karlsson & Thomasdotter Scholin (2007), s. 2.
" www.shr.se (l3st 2008-05-14).

"2 Eldh, (2005), s. 141.



sanningens 0gonblick dr icke imiterbar eftersom dgonblicket utgors av ett flertal faktorer som
kan vara svéra att urskilja.”> Foljaktligen 4r det oerhort viktigt att ledningen kontrollerar och
tillser att deras personal levererar god service under hela servicemétet. Personalen utgdr den
viktigaste komponenten i den produkt som servicesektorn erbjuder. Kvaliteten pa personalen
paverkar kvaliteten pa den produkt som serviceforetaget levererar och paverkar saledes dven
foretagets forutsittning for framgang.'* Mystery dining &r ett verktyg som erbjuder aktuell
och objektiv information om foretagets servicekvalitet."” Vidare finns det en problematik som
bottnar i den franvaro av undersékningar som behandlar hur serviceforetag arbetar med
mystery dining for att forbéttra servicekvaliteten samt hur personalen upplever kvalitet och

kvalitetsarbete.

1.2 Syfte och fragestillning

Syftet med vér uppsats dr att undersoka hur ett serviceforetag arbetar med mystery dining for

att forbéttra servicekvaliteten. Vart syfte leder fram till f6ljande fragestillningar;

1. Vad paverkar O'Learys arbete med servicekvalitet?
2. Hur arbetar O’Learys med implementering av mystery dining hos personalen?

3. Hur upplever frontpersonalen O Learys arbete med mystery dining?

1.3 Avgransningar
I denna uppsats har vi valt att rikta in oss pa hur en restaurangkedja arbetar med verktyget

mystery dining for att forbdttra servicekvaliteten och vi kommer dessutom att undersoka
vilket problematik detta kan innebédra. Vi kommer dessutom att avgrinsa oss genom att
fokusera pé kvalitetsperspektivet. Kvalitet dr ett oerhort brett begrepp som kan definieras pa
manga olika sitt. Kvalitetsarbete kan dock ses som kontinuerligt arbete med olika processer 1
ett foretag eller en restaurang. Det kan till exempelvis handla om att det hela tiden utfors
utbildningar med nyanstéllda eller uppfoljningsutbildningar med ordinarie personal. Vidare
kan det ocksa handla om hur det aktivt arbetas med mystery dining, fran hur personalen foljer
restaurangens koncept till hur uppfoljningen av en mystery diners besok hanteras. Déarfor har
vi valt att bearbeta begreppet kvalitet utifrdn Sorqvists fyra kvalitetsprocesser. Vi dr

inforstddda med att hanteringen av mystery dining i ett foretag beror pa mycket mer dn

" Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 22.
' Guerrier & Adib, (2000), s. 271.
' Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 35.
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kvalitetsarbete, som exempelvis hur kommunikationen mellan ledning och personalen ser ut i

foretaget men detta dr dock inget vi kommer att ga djupare in pa.

1.4 Disposition

Kapitel 1- Inledning

I det inledande kapitlet introducerades mystery dining och problematiken kring servicekvalitet
diskuterades. Inledningen och problematiseringen mynnade ut i syftet med uppsatsen som &r
att beskriva hur ett serviceforetag arbetar med mystery dining for att forbittra
servicekvaliteten. Syftet leder fram till tre fragestédllningar. Dérefter redogjorde vi for vilka

avgransningar vi anvént oss av i uppsatsen.

Kapitel 2- Metod

I det andra kapitlet presenterar vi dels restaurangkedjan O’Learys som vi har valt att studera
och dels foretaget Better Business som arbetar med mystery shopping. Darefter redogér vi for
den forforstaelse gruppmedlemmarna har infér &mnet mystery dining. Sedan presenterar vi
och motiverar vart val av tillvigagangssitt vid insamlingen av empirin. Slutligen diskuteras

bade val av teorier samt den kritik som kan riktas mot teorierna.

Kapitel 3- Kvalitetsarbete och mystery dining

I det tredje kapitlet redovisar vi vilka teorier som kommer att ligga till grund f6r analysen av
empirin. Vi borjar med att avhandla begreppet tjdnstekvalitet och kvalitetsarbete. Sedan gors
en ingdende beskrivning av de fyra kvalitetsprocesserna attityd - och kunskapsutveckling,
planering, sarkring och styrning samt forbéttring. Redogdrelsen for kvalitetsprocesserna foljs
av en kortare redogorelse av intern marknadsforing och ledarskap. Dérefter presenteras hur

servicekvalitet kan métas varefter mystery dining som verktyg behandlas.

Kapitel 4- Mystery dining pa O Learys
I det fjarde kapitlet analyseras den insamlade empirin utifrdn de valda teorierna. Analysen
besvarar fragestillningar med utgangspunkt i kvalitetsarbete genom mystery dining,

motivationsfaktorer samt personalens uppfattningar om mystery dining.
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Kapitel 5- Avslutande del

I det femte kapitlet presenteras vilka slutsatser som kan dras av den insamlade materialet
utifrdn syftet och fragestéllningarna med uppsatsen. Direfter diskuteras slutsatserna i ett
bredare sammanhang. Avslutningsvis redogér vi for vilka omrdden inom mystery dining som

hade kunnat behandlas i framtida forskning.
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2. Metod

Det andra kapitlet innehéller inledningsvis en presentation av Better Business som uteslutande
arbetar med mystery shopping. Dérefter gor vi en beskrivning av O’Learys foljt av en
redogdrelse av gruppmedlemmarnas olika forforstaelse for Amnet samt vilken inverkan
forforstaelsen har pa uppsatsskrivandet. Efter det beskriver vi vilken metod vi har anvint vid

insamlingen av empirin men dven vilka val vi har gjort vad betrdffar empiri och teori.

Metoden vi har anvént oss av dr intervjuer och eftersom vi har valt restaurangkedjan O Learys
som studieobjekt har vi intervjuat representanter dirifrdn. Intervjuerna har vi genomfort pa
dels huvudkontors- och restaurangchefsnivéa och dels pé frontpersonalniva. Restaurangerna ér
beldgna 1 mellersta och sddra Sverige. Dessutom har vi utfor en intervju med Veronica
Boxberg Karlsson, dgaren till Better Business som é&r ett foretag som specialiserat sig pé
mystery shopping. Vidare har vi dven gjort en intervju via e-mail med Ann-Marie Lewis som
har arbetet som mystery shopper. Anledningen till att vi valt att utfora intervjuer pa sé pass
manga nivéer 1 personalen beror pa att vi dels ville fa ett strategiskt och dels ett operativt
perspektiv pd hur mystery dining kan anvindas som verktyg samt dess inverkan pé

servicekvaliteten.

2.1 Better Business World Wide

Better Business World Wide grundades 1994 under namnet Bittre Affirer av Veronica
Boxberg Karlsson. Foretagets affarsidé dr att hjdlpa foretag att forbéttra service och kvalitet
genom kartldggning av dessa omraden i form av anonyma kundbesok av mystery shoppers.
Foretagets vision dr att vara vérldsméstare pad uppfoljning av sanningens 6gonblick ur ett
kundperspektiv. Better Business World Wide var det forsta nordiska foretaget att bli medlem 1
branschorganisationen for mystery shopping MSPA (mystery shopping provider association)
vilket Veronica Boxberg Karlsson dven dr grundare till. Better Business har idag runt 41971

mystery shoppers virlden 6ver.'®

' www. betterbusiness.se/foretaget (Last 2008-04-28).
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2.2 O'Learys

O’Learys dr en restaurangkedja beldgen péd cirka femtio olika platser runt om 1 Sverige,
Danmark och Singapore. Restaurangkedjans koncept vinder sig till en bred malgrupp och
gésten ska kunna besoka restaurangen bade for att ta en drink efter arbetet, gd ut och 4dta med
familjen eller for att se en match. Alla O’Learys restauranger ska upplevas som en
kvarterskrog fran Boston, den ska vara en informell upplevelserestaurang tematiserad kring
sport, ndje och amerikansk mat.'” O’Learys har tva olika dgarforhallanden dir majoriteten av
restaurangerna drivs som franchiseenheter med O Learys Trademark som huvudkontor medan
nagra av restaurangerna dgs av SSP, Scandinavian Service Partner. SSP dr en verksamhet som
planerar, driver och utvecklar restauranger, barer, kiosker och butiker.'® Trots dessa olika
dgarforhallanden sa delar samtliga restauranger ett gemensamt koncept och tillvigagangssétt
vad avser genomforandet av mystery shopping. O Learys borjade anvinda mystery shopping
efter att restaurangkedjan kontaktats av Veronica Boxberg Karlsson. Mystery shopping ar den
bendmning péd verktyget som O’Learys vanligtvis anvinder sig av. Trots detta har mystery
shopping manga namn, daribland mystery dining, mystery guest och mystery customer.'’ D4
mystery dining riktar sig mot restauranger dr det denna bendmning vi i huvudsak kommer att
anvidnda oss av 1 uppsatsen. O’Learys anvidnder idag Better Business for utférandet av

mystery dining- besdk och det gors fyra besok per ar och restaurang.*’

2.3 Forforstaelse
Vid genomforandet av en intervju eller vid analysen av en text kan resultatet variera pé

beroende om intervjuaren dr en sa kallad “social insider” eller “social outsider”. Att vara en
”social insider” vid en intervju kan handla om att man tillhér samma kultur som den
intervjuade eller att man kanske har liknande yrkesbakgrund.”' Vi har i var grupp blandade
erfarenheter av det &mne vi studerat varfor vi har valt att argumentera vikten av forforstaelse

ur tva olika synvinklar.

2.3.1 Forforstaelse...
Att vara en “social insider” i en intervjusituation &r en fordel d& det underléttar forstéelsen for

det som berédttas samtidigt som intervjuaren léttare far tilltrdde till all information. Dessutom

hjalper forforstaelse om dmnet till att skapa mening i analysen.”? En gruppmedlem har stott pa

' Pdf konceptbeskrivning av O’Learys s. 2-5.
' www.ssp.se (Lést 2008-05-14).

19 Boxberg Karlssn & Horbec (2007) s. 35.

% Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
! Shah, (2004), s. 555.

2 Ibid., (2004), s. 555.
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mystery dining vid ett flertal tillfdllen i sitt arbete inom olika serviceverksamheter. Séledes
kan gruppmedlemmen forstd den problematik som &r forenad med implementeringen av
verktyget och kan dven identifiera sig med den personal vi har intervjuat. Gruppmedlemmen
har bade varit med om den negativa stimning som kan skapas pa en arbetsplats vid ett daligt
resultat frdn en mystery shopper eller om personalen inte far ta del av informationen pé rétt
sdtt. Dessutom har gruppmedlemmen upplevt den stolthet personalen kidnner om enheten har

lyckats bra.

2.3.2 ...eller ej?

De tvd Ovriga gruppmedlemmarna har aldrig sttt pd verktyget mystery dining i nagot av
deras arbeten. Detta gor att gruppmedlemmarna inte har nagra direkta forutfattade meningar
om amnet vilket medfor att all information ses med nya dgon. Dock kan det dven vara till
nackdel d& mycket av den informationen som gruppen har tagit del av 1 &mnet forefaller vara

vildigt positiv. Foljaktligen kan det medfora en svarighet att granska informationen kritiskt.

2.4 Intervju som val av metod
Intervjuer dr ett bra redskap for att ta reda pa hur ndgon uppfattar sin omgivning och den

kvalitativa forskningen forsoker forsta virlden ur den intervjuades synvinkel.® Vi har i denna
uppsats valt att utfora ett antal intervjuer for att erhdlla grundliga beskrivningar av
respondenternas uppfattningar om dels mystery dining och dels kvalitet. Dessutom besvarade
en respondent en del fragor via e-mail eftersom en personlig kontakt inte var mgjlig. Kvale
beskriver intervjuundersokningens forlopp genom sju stadier vilka innefattar tema, planering,
intervju, utskrift, analys, verifiering samt rapportering. Dessa stadier hjélper forskaren genom

intervjuprocessen fran de ursprungliga idéerna till slutrapporten.**

2.4.1 Tematisering
Undersokningens tematisering klarligger undersdkningens innehdll och syfte och berér den

teoretiska analys som ska goras utifran just syftet och forskningsfragorna.”> Vart arbete med
forundersokningar av mystery dining bestod frimst av granskning av tidigare gjorda
kvalitativa undersokningar i &mnet mystery shopping. Dessutom ldste vi litteratur och artiklar
som berdrde dmnet. Detta darfor att vi ansdg det vara viktigt med riklig grundkunskap inom
omradet dels for att for att fa ut s& mycket som mojligt av intervjuerna och dels for att

identifiera vilka luckor det finns i den vetenskapliga debatten da det handlar om mystery

¥ Kvale, (1997), s. 9.
* Ibid., (1997), s. 84.
¥ Ibid., (1997), s. 91-94.
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dining, personal och kvalitet. Vi bestdmde dérefter oss for att anvdnda halvstrukturerade

intervjuer vilka genomfordes med hjilp av olika intervjuguider.

2.4.2 Planering

Intervjuunders6kningens andra stadium bestar av en allmin planering av och férberedelse for
det metodiska tillvigagéngssitt som ska hjilpa till med inhdmtningen av kunskap.”’

Planeringen innefattar dven att bestimma hur minga personer som behdver intervjuas for att
ta reda p& det som undersokningen syftar att undersoka.”® D4 vi i véra forundersokningar av
uppsatsdmnet uppmirksammade att Veronica Boxberg Karlsson, dgare av Better Business
World-Wide, ofta nimns i samband med mystery shopping beslutade vi oss for att kontakta
henne for att boka tid for en intervju. Intervjun dgde rum pa Better Business kontor i
Stockholm och utgjordes till storsta delen av en presentation som Veronica Boxberg Karlsson
hade forberett om foretaget och om mystery shopping. Under kursen SMAXOS5,
“berittelseskapande 1 hotell- och restaurangverksamheterna”, kom vi 1 kontakt med Ann-
Marie Lewis som har arbetat som mystery shopper i ett flertal &r. Hon hjélpte oss att besvara
ett antal fragor i &mnet via e-mail. Eftersom vi har valt att anviinda O Learys som studieobjekt
1 var uppsats och hur de arbetar med mystery dining ansag vi det vara lampligt att intervjua
driftschefen for O'Learys, Christian Bellander. Aven intervjun med Christian Bellander dgde
rum i Stockholm pa O’Learys Trademarks huvudkontor. Dessa tre kontakter hjilpte oss att fa
ett overgripande perspektiv pa vért valda dmne och hur verktyget mystery shopping ska
fungera. Vidare valde vi att intervjua restaurangchefer och franchisetagare for tre olika
restauranger 1 kedjan samt sex olika representanter for frontpersonalen i dessa restauranger.
Vi valde att intervjua personal i restaurangerna for att fa ett perspektiv pa hur mystery dining
fungerar 1 praktiken och for att fa en djupare inblick 1 hur personal pa plats upplever verktyget

samt deras uppfattning om kvalitet.

GenomfGrandet av en intervju kan uppfattas som en relativt obehaglig situation. Detta beror
pa att informanten kan kénna sig utsatt d4 denne blir utfragad samtidigt som den som utfor
intervjun kan kiinna sig som en inkréktare i respondentens tillvaro.”” Foljaktligen har vi valt
att anvdnda oss av fingerade namn da vi refererar till frontpersonal, franchisetagare och

restaurangchefer. Innan intervjuerna informerade vi restaurangpersonalen om att de inte skulle

 Kvale, (1997), s. 117.

7 Ibid., (1997), s. 89.

2 Ibid., (1997), s. 97.

% Shah, (2004), s. 555-556.
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bli refererade med namn. Vi valde att gora pé detta sétt eftersom mystery dining kan ses som
ett kinsligt &mne samt for att uppmuntra personal och restaurangchefer till att vara arliga
angaende deras uppfattningar om mystery dining. En intervjuundersdkning handlar ocksd om
moraliska overvidganden och det blir viktigt att ha i &tanke att det personliga samspelet i
intervjun péaverkar den intervjuade. Den kunskap som frambringas genom intervjun inverkar

pé vér forstaelse av minniskans situation.

2.4.3 Intervju

Intervjuandet dr det mest engagerande stadiet i intervjuundersokningen och det dr i motet
mellan intervjuaren och intervjupersonen som ny kunskap frambringas. Syftet med kvalitativa
intervjuer dr att ta reda pd hur ndgon uppfattar sin omgivning och ldra sig av deras
erfarenheter och sikter.’! Vi utformade ett antal intervjuguider pa grundval av vem som
skulle intervjuas och vi kndt an de tematiskt indelade fragorna till uppsatsens syfte. Vidare
forsokte vi formulera s& manga dynamiska frdgor som mojligt som inte skulle kunna besvaras
med ja eller nej utan som istéllet skulle stimulera till diskussion mellan intervjuare och
informant.*” Detta var ndgot som visade sig vara svarare &n vi tinkt fran borjan, speciellt vid
intervjuerna med personalen ute 1 restaurangerna. Efter utforda intervjuer pa den forsta
restaurangen fick vi géra om en del frigor samt dela in intervjuguiden i fler teman. Vi borjade
intervjuerna genom att stilla ett par inledande frdgor, dels for att fi mer information om
respondenten sjdlv och dels for att litta upp stdmningen. Darefter stillde vi ett flertal
utforskande och direkta fragor for att fi svar pad det som vi ville ta reda pad. Under
intervjuernas géng stillde vi dven uppfoljningsfrdgor och vi var medvetna om hur en nick
eller en paus kan uppmuntra intervjupersonen att fortsitta sin beskrivning.” Saledes foljde vi
inte intervjuguiderna exakt utan anvidnde dem som en mall for vart syfte. Intervjun med
Veronica Boxberg Karlsson utgjordes till stor del av en presentation om Better Business och
foretagets arbete som hon hade utformat 1 forvig. Foljaktligen besvarades méinga av vara
intervjufrdgor utan att vi behovde stélla dem. Likasa gjorde driftchefen Christian Bellander
véldigt informativa och langa utldgg under intervjun vilket innebar att vi inte heller hir
behovde stilla alla de intervjufridgor som vi hade forberett. Intervjuerna med Veronica
Boxberg Karlsson och driftchefen Christian Bellander genomfordes genom medverkan av alla

oss tre gruppmedlemmar dér vi delat upp vem som hade huvudansvaret for intervjuerna. Ute 1

¥ Kvale, (1997), s. 104.
' Ibid., (1997), s. 117.
2 Ibid., (1997), s. 121.
3 Ibid., (1997), s. 124.
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restaurangerna ddremot delade vi upp det med en gruppmedlem per restaurang. Fordelen som
vi sdg med att endast vara en intervjuare da vi hade kontakt med frontpersonalen var att det
kanske inte skulle verka s& avskridckande som det kunde ha gjort om vi kommit allihop.
Risken &r att om det finns tva eller fler intervjuare sa kan detta uppfattas som ett slags
maktovergrepp dir den intervjuade kinner att den hamnar i underlége. En fordel med att vara
tva intervjuare dr dock att de som utfor intervjun kan stotta varandra och hjdlpas at under

. . o 34
intervjuns gang.

2.4.4 Utskrift

Planeringen infor intervjuerna bestod bland annat ocksd av anvdndandet av en diktafon. Att
spela in en intervju underlattar dels darfor att vi istéllet for att sitta och anteckna kunde dgna
oss helhjértat at det som sades under intervjun och dels darfor att inspelning forhindrar att
virdefull information gar forlorad.”® Intervjuerna transkriberades sedan och skickades till
informanterna for att de som ville skulle ges mdjlighet att verifiera att det inte hade
forekommit ndgra feltolkningar. Angdende inspelningarna sd var vi ocksd noga med att
informera véara intervjupersoner om att inspelningarna endast skulle anvidndas for var egen del

som hjélp med arbetet att analysera intervjuerna.

2.4.5 Analys, verifiering och rapportering

Analys av det insamlade kvalitativa materialet kan goras pd olika sétt och till skillnad mot
kvantitativa undersdkningar finns det hér ingen direkt mall. Redan under tiden nér data samlas
in genom intervjuerna sd sker automatiskt tolkningar och analyser av det insamlade
materialet.’® Vi valde att skriva ut hela intervjuerna dels for att littare kunna g tillbaka till
och analysera allt som sagt och dels ocksa for att alla gruppmedlemmar skulle kunna 2 ta del
av samtliga intervjuer. Vidare goOrs verifieringen av intervjuerna bland annat genom
intervjuresultatens reliabilitet och validitet. Verifiering bor dock uppmérksammas under hela

forskningsprocessen.”’

Det insamlade materialet har analyserats genom att vi gjort jimforelser mellan vad vara
respondenter har beréttat i intervjuerna. Vi har gjort intervjuer pa olika nivder inom O’Learys

for att dels fa en operativ och dels en strategisk syn pa kvalitetsarbete och mystery dining. De

** Trost, (2005), s. 46.

¥ Kvale, (1997), s. 147-148.
*® Trost, (2005), s. 126.

T Kvale, (1997), s. 213.

18



olika instansernas syn och &sikter kompletterar dessutom varandra i var analys. Vidare har vi

aven dragit paralleller mellan teori och empiri i var analys av det empiriska materialet.

Reliabilitet berdr forskningsresultatets konsistens, dess beskaffenhet och innebédr hur
tillforlitlig en métning 4r.>® Innan intervjuerna med Veronica Boxberg Karlsson, driftchefen
Christian Bellander och restaurangcheferna skickade vi intervjufragorna samt syftet med vér
uppsats till dem via e-mail. Saledes fick de tillfélle att titta igenom fragorna och formulera
svaren 1 forvdg vilket kan ha paverkat reliabiliteten. Vi fick dock intrycket av att alla
intervjupersonerna svarade pa fragorna sanningsenligt och att svaren inte hade skiljt sig
ndmnvart dven om vi valt att inte skicka ut fragorna i forvdg. Resterande intervjuer med
frontpersonalen genomforde vi utan att de 1 forvig fatt ta del av intervjufrigorna. Eventuellt
kan det faktum att intervjuerna inte utfordes av samma intervjuare dessutom ha pédverkat
resultatet. Reliabilitet handlar &ven om att alla intervjuare ska stélla intervjufragorna pa exakt
samma sitt och att situationen ska vara likvirdig for alla.®® Vid nagra av intervjuerna
uppmédrksammade vi att respondenterna inte visste sa mycket om mystery dining. Detta gjorde
att vi vid négra tillfdllen omformulerade fragorna pa ett sitt som gjorde att de istéllet blev av
ledande karaktdr. Kvale framfor att de problem i intervjuundersokningar som vécker storst
uppmirksamhet ir just ledande frigor da dessa kan uppmuntra till ett visst svar.*” Detta gjorde
att vi ocksa upplevde vissa svarigheter med att bibehdlla validiteten i1 intervjun da vissa
intervjupersoner vid négra tillféllen inte var bekanta med vad vi frdgade om. Validitet berdr

huruvida intervjuerna undersoker det de dr &mnade att undersoka.*!

Ovriga foreteelser vi bér stilla oss kritiska till vid analysering av intervjuerna #r att en del av
intervjupersonerna av forklarliga skél kan ha gett en subjektiv bild av mystery dining. Vi har
under arbetets gang kommit i kontakt med ménniskor som varit positivt instéllda till mystery
dining och haft mycket att berdtta om &mnet. Da vissa av dessa personer arbetar med just
mystery dining har vi arbetat med ett kritiskt forhallningssitt till den information som
respondenterna atergivit. Vidare kan det faktum att frontpersonalen intervjuades i
restauranglokalerna ha paverkat deras svar och gjort att de inte svarade lika Gppenhjértigt pa

frigorna som de kanske skulle ha gjort om vi utfort intervjuerna utanfor restaurangen.

¥ Kvale, (1997), s. 85.
* Trost, (2005), s. 111.
* Kvale, (1997), s. 145.
' Ibid., (1997), s. 85.
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Rapporteringen innefattar hur det insamlade materialet behandlas samt vad materialet ska

mynna ut i vilket kommer att behandlas 1 den kommande texten.

2.5 Val av teori
I borjan av var skrivprocess valde vi att titta pa befintliga uppsatser som behandlar mystery

shopping for att f4 en overblick pa vilken litteratur de hade anvént sig av. Dérefter lanade vi
de bocker som vi ansdg vara relevanta for var uppsats. Vidare sokte vi i Lunds Universitets
artikelbas for att hitta artiklar som behandlar mystery shopping. Vi kommer att behandla
servicekvalitet i var uppsats vilket &r ett oerhort brett &mne som det finns mycket skrivet om.

Litteraturen behandlar emellertid inte vilka uppfattningar personalen har om verktyget
mystery dining eller hur de uppfattar kvalitet. Darfor valde vi att utféra muntliga kvalitativa
djupintervjuer med ett flertal olika personer. De personer vi intervjuade har ocksé olika
positioner i restaurangkedjan, vilket bidrog till att vi fick en bredare och djupare forstaelse for

personalens uppfattningar om mystery dining.

2.6 Kallkritik

Killor bor alltid granskas utifrdn vad de egentligen ska anvindas till. Detta innebir inte att
killorna nddvéndigtvis maste underkénnas utan det innebar endast att 1dsaren bor forhélla sig
kritiskt till dem. Argumenten bor vara sakligt grundade och det bor alltid anges vad kritiken
avser.” Den litteratur vi anvint oss av i arbetet har setts med kritiska 6gon, allt for att
uppsatsen inte ska behandla mystery shopping pa ett partiskt sétt. En av de bocker vi anvént
oss av, Measuring Management and The moment of Truth ar skriven av Veronica Boxberg
Karlsson vilken vi har forhallit oss kritisk eftersom boken ger en mycket positiv bild av
mystery shopping. Trots detta framfor boken dven negativa aspekter med mystery dining
vilket gor att vi anser boken vara trovérdig. Dessutom har vi verifierat information fran boken
med vetenskapliga skrifter 1 &mnet mystery dining. Vidare har vi anvint oss av bade édldre och
nyare vetenskaplig litteratur d& vi behandlat kvalitetsomradet och métningar av kvalitet. Den
dldre litteraturen ligger till grund for mycket av den nya litteraturen varfor det inte har gétt att

bortse fran den lite dldre litteraturen.

* Rienecker & Jorgensen, (2004), s.143-144.
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3. Kvalitetsarbete och mystery dining

I det tredje kapitlet tar vi upp den teori som kommer att ligga till grund for analysen av den
insamlade empirin. Kapitlet inleds med att vi behandlar begreppen tjdnstekvalitet och
kvalitetsarbete. Dérefter gar vi in pd fyra kvalitetsprocesserna attityd- och
kunskapsutveckling, planering, styrning och sdkring samt forbdttring. Eftersom vi é&r
medvetna om att kvalitetsarbetet dessutom péaverkas av ledarskap och intern marknadsforing
har vi valt att, om dn mycket kortfattat, att &ven behandla dessa begrepp for att fa en helhet.
Diérefter beskriver vi hur servicekvalitet kan métas och avslutningsvis ges en redogdrelse av

begreppet mystery dining.

3.1 Tjanstekvalitet

The only criteria that counts in evaluating service quality are defined by
other customers. Only customers judge quality: all other judgements are

essentially irrelevant. **

Kundupplevd tjanstekvalitet dr nagot subjektivt da bra kvalitet 4r vad den enskilde individen
bedomer som bra kvalitet. Samtidigt dr det ockséd nagot individuellt och darmed relativt
eftersom olika individer har olika behov, Onskemél och férvéintningar.44 Intresset for
forskning om kundupplevd tjanstekvalitet har vixt snabbt sedan mitten av 1980-talet men har
sina rotter 1 efterkrigstidens snabba industriella utveckling. Det var forst efter andra
vérldskriget som kvalitetsstyrning fick en central plats 1 foretag och forskning trots att en
systematisk kvalitetsstyrning forekommit sedan linge i industriell verksamhet.*> Kvalitet har
framst setts som en fraga for produktionsforetag men &r i dagens samhélle dven tydlig i
organisationer som arbetar med service. Kundens forvintningar kommer i1 hog grad att
paverka hur denne upplever tjinstekvalitet och det kvalitet i ett serviceforetag idag bor
kvalitet ses som fotalkvalitet. Detta innebér att serviceforetaget maste ha forstaelse for att det
ir hela upplevelsen runt tjansten som gor kunden tillfredstilld.*® Totalkvalitet bestir dels av

vad kunden far 1 tjanstemdtet och dels av hur tjdnsten erbjuds och hur kunden upplever

s Lindquist & Persson, (1997), s. 1.
* Ibid., (1997), s. 3.

* Ibid., (1997), s. 9.

% Sarquist, (2000), s. 12
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sanningens Ggonblick s&vil som hela tjinstemétet.”’” Svérigheten som vi redan nimnt i
inledningen &r for foretag att urskilja vad kunderna har for forvantningar pa kvalitet och vilket
behov de har, samtidigt som fOretaget ska forsoka forstd sig pd behoven och

forvintningarna.*®

3.2 Kvalitetsarbete

Kvalitetsarbetet handlar 1 grund och botten om att uppna storsta mojliga kundvirde i alla led
till en sé 14g kostnad som mojligt. Att bedriva ett effektivt kvalitetsarbete dir de tjanster som
levereras tillfredsstéller kundens behov innebér dels internt 6kad motivation och arbetsglddje
for personalen och dels externt att kunderna lockas av foretagets erbjudande och véljer denna
verksamhet framfor andra vid aterkop. Ett effektivt kvalitetsarbete kriver ett engagerat
ledarskap. Det dr ledarna som skapar forutséttningar for kvalitetsarbetet, det dr de som anger
riktningen for arbetet och det dr de som ser till att resultaten foljs upp. Kvalitetsarbetet kan
dessutom beskrivas med hjilp av fyra processer som bor bedrivas parallellt dd de éar
Oomsesidigt beroende av varandra. Processerna handlar om attityd- och kunskapsutveckling,
planering, sikring och styrning samt forbéttring. Till exempel sa kravs det ritt kunskaper och
attityder hos personal och ledning for att nd framgéng med det Ovriga arbetet samtidigt som
det hela tiden maste arbetas med forbattringar for att frammana ritt attityder hos samtliga

involverade 1 kvalitetsarbetet.

Goda resultat uppnds genom ett vl fungerande kvalitetsarbete. Resultaten kan sedan métas
genom exempelvis kund- och medarbetareffekter. Uppnadd kvalitetsavkastning kan sedan
aterkopplas till ledning och personal genom intern marknadsforing vilken i sin tur utvecklar
medarbetarnas engagemang och attityder samt skapar den rétta kvalitetskulturen. Resultatet
maste dessutom direkt aterkopplas till genomforda aktiviteter for att kvalitetsarbete ska kunna
styras i onskad riktning.*” De ovan beskrivda forhillandena i kvalitetsarbetet kan illustreras

genom foljande modell;

7 Gronroos, (2004), s. 75 & 76.
* Sorquist, (2000), s. 11.
¥ Ibid., (2000), s. 12-14
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Figur, 3.2. Modell for kvalitetsarbete i Sorqvist, (2000), s. 14.

3.2.1 Attityd- och kunskapsutvecklingsprocessen
Attityd- och kunskapsutvecklingsprocessen har stor betydelse for bade ledning och anstéllda,

for att de tillsammans ska kunna bedriva kvalitetsarbetet 1 rétt riktning. Kunskaper 1 kvalitet
kan genereras genom dels seminarier och dels genom utbildning. For att dndra individers
attityder kridvs dock mer dn bara utbildning, det dr ocksa viktigt att goda resultat uppnas och
uppmérksammas. Nir bdde ledning och anstéllda ser att arbetet med kvalitet ger ett bittre
resultat kan deras instdllning till kvalitetsarbetet komma att &ndras. For ledningen kan det vara
viktigt att se att kostnaderna for brister i1 kvaliteten minskar medan det for de anstilldas del

ofta handlar om att det sker forbttringar i arbetssituationen pa arbetsplatsen.”

Trots att utbildning inte ar tillricklig da det handlar om att &ndra personalens attityder s& kan
vil utformade utbildningsprogram for frontpersonalen ha en djupgaende och omedelbart
positiv effekt for hela foretagets prestationer. Utbildning &r ett mycket bra verktyg i
serviceorganisationer under forutséttning att den &dr anpassad till foretagets egen situation och
verksamhet samt att utbildningen ses som en del av ett system for férdndring och inte som en
universell 16sning pa alla problem. Utbildningsprogrammen bor vara inriktade pa att
astadkomma biéttre service och produktivitet, med arbetstillfredsstillelse och motivation som
mellanliggande variabler. Dessutom bor en av utbildningens funktioner innebdra att den

hjélper till att genomsyra personalen med varderingar som hjdlper till att inrikta de anstélldas

0 Sorquist, (2000), s. 15.
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uppméirksamhet mot det som ar avgorande for foretagets framgang. Att utveckla ménniskor
handlar dessutom om att gora det mdjligt for kontaktpersonalen att oka sin forméga till
problemldsning och att fi dem att behandla varje sanningens 6gonblick pé ett kundorienterat

sitt. Denna handlingsfrihet maste dock stdjas av kompetens, redskap och insikt.”!

3.2.2 Planeringsprocessen
Planeringsprocessen dr den andra kvalitetsprocessen och det dr den som syftar till att utveckla

processer och produkter som tillfredsstéller kundernas behov och forvantningar. Det géller for
foretaget att identifiera kunderna och undersoka vad det dr de vill ha och efterfrdgar. De
behov som identifieras ligger sedan till grund for de tjénster som ska utvecklas. Under hela
utvecklingsarbetet dr det sedan av stor vikt att sékerstélla att de tjansterna haller avsedd
kvalitetsniva. Planeringsarbetet bestar dven av ytterligare en viktig del, ndmligen att
systematiskt urskilja de brister och problem som kan ténkas uppstd och forhindra dessa. Det
géller att analysera bade tjdnsteproduktionen och processerna for att identifiera eventuella fel

och direfter vidta lampliga atgirder for att forhindra deras uppkomst.*

Négra av indikationerna pd en framgéngsrik restaurang kan vara vinst, god personalmoral,
tillvdxt och inget problem med att hitta en lamplig personalstyrka. Problemrestaurangen
daremot kan priglas av déliga ekonomiska resultat, 14g moral och slarv. Motivationsproblem,
ett par transaktioner med lag kvalitet eller lite generellt slarv kan gora att
serviceorganisationer hamnar i en s kallad ”ond cirkel” diar ménga skilda negativa faktorer
forstarker varandra. I en serviceorganisation star namligen en médngd olika funktioner i néra
inbordes forhdllande. Det blir dérfor viktigt for restaurangen eller serviceforetaget att
identifiera de viktiga strategiska omrdden dér fordndringar kan hjilpa till att vinda den onda

cirkeln till en god.”

3.2.3 Sakrings- och styrningsprocessen
Den tredje kvalitetsprocessen ér sikrings- och styrningsprocessen. I kvalitetssdkringen arbetar

organisationen med att forebygga problem och defekter samtidigt som de ser till att den
befintliga kvaliteten haller den mininiva som &r forutbestimd. Det &r dven viktigt att méta
restaurangens egenskaper sa att de haller en jamn kvalitet mot de utsatta mélen. Att uppfora

ett kvalitetssystem dér arbetsrutiner beskrivs dr av stor vikt for att sikra foretagets kvalitet.

> Norrman, (2000), s.101-104.
*2 Sbrquist, (2000), s. 15-16.
>3 Norrman, (2000), s. 63-68.
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Beskrivningen av de processer och rutiner som utfors pa foretaget hjilper till att se hur arbetet
gar till och hur avvikelser uppmérksammas. Om processerna dessutom bryts ner till
delprocesser kan paralleller dras till organisationens kvalitetssystem. Vid systematiska
genomgangar av processerna kan problem identifieras. Utifrdn detta ser man sedan vilka olika
atgirder som finns for att 10sa problemen. Ett foretags viktigaste egenskaper bor métas ofta s
att kvalitetsarbete kan paborjas direkt i de fall det uppstér avvikelser fran mélsittningarna.>

For att kunna mdta kundens forvintningar behdver foretaget en form av servicemodell som
beskriver foretagets policys, rutiner och system. Modellen sétter nivan for vad kunden kan
forvénta sig och vad foretaget kan ge. En kunds missnoje bottnar ofta i att foretaget inte har

levt upp till kundens forvéntningar.”

3.2.4 Forbattring

Den fjarde och sista kvalitetsprocessen handlar om forbattring. Forbéttringsprocessens
mening &r att hoja kvaliteten till en ny niva. Det kan antingen ske genom att tillfredsstéllelsen
for kunden hojs eller att kostnader for kvalitetsbristerna minskar. Forbattringsprocessen bor
vara omsorgsfullt planerad for att ett gott resultat ska uppnds. Det huvudsakliga arbetet i
forbattringsprocessen dr att identifiera och avldgsna de dolda problem som efter hand kan bli
accepterade och gomda i foretaget. Det kan exempelvis handla om obefogad byréikrati, brister
1 kommunikationen och att kundernas behov forsummas. I méinga fall tror foretagsledningen
att om de anstéllda fir kunskap om hur forbéttringar ska goras, kommer de att anvéinda denna
kunskap vilket leder till att problemen och klagomélen forsvinner. Sa ar dock inte alltid fallet
och de anstillda behover stod fran ledningen for att kunna genomfora fordndringar pa bésta

sitt.>

Arbetet med forbattringar kan delas in i tre olika funktioner, detta for att forbattringarna ska
bli sa bra som mojligt. Den styrande funktion, som ofta ledningen besitter, tas besluten for att
forbéttringsarbetet ska paborjas, hur detta ska ga till samt hur uppfoljningsarbetet av resultatet
ska utformas. Men for att forbéttringsarbetet ska kunna genomforas fordras det att det finns en
stodjande funktion som kan se till att det finns fungerande utbildning, kunskap och
koordineringsformagor inom foretaget. 1 tilldgg krdvs det ocksd vidareutvecklingsarbete for
forbéttringar. Den stddjande funktionen kan till exempel bestd av specialister pa

kvalitetsforbattringar. 1 vissa foretag finns dock inte denna erfarenhet eller mojligheter till

>* Sérquist, (2000), s. 16 & 17.
% Akerman, (2004), s.51.
%6 Srqvist, (2000), s. 17.
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utbildning av specialister. Vidare sker forbattringsarbetet i den utforande funktionen.
Anstillda som har kunskaper som ror problemet brukar arbeta med forbittringen.”’ Ett
foretags vardag bor bestd av att stindigt forbittra rutiner internt. Kundernas behov och
forvantningar ger underlag for att planera, genomfOra, utvirdera och stindigt utveckla

servicen, produkten och slutligen hela foretaget.”®

3.3 Ledarskap

For att uppnd den ritta kvalitetskulturen i ett foretag kréavs ett ledarskap som stavar efter att pa
ett tydligt och mérkbart sitt driva kvalitetsarbetet. Ledningens arbete innebidr bland annat att
policys ska utvecklas och kommuniceras 1 foretaget, att medarbetare uppmérksammas genom
uppmérksamhet, berdm och beloningar. Dessutom sa maste larande och kompetensutveckling
ses som kontinuerligt arbete. Det dr ocksa viktigt att ledningen ser till att resultatet av ett

arbete foljs upp och sitts i fokus.”

Tvé sorters framgangsrika ledare kan identifieras i1 serviceverksamheter, de som har utvecklat
verksamheten och de som har begdvningen att vicka entusiasm och frambringa energi hos
andra ménniskor. En kombination av dessa tva dr det bista tinkbara. Ett gott ledarskap kraver
dessutom en formaga att forsta bade sin personal och sina kunder, det vill sdga ha forstaelse
for bada “marknadernas” synpunkter. Den kanske viktigaste egenskapen hos en ledare i
serviceverksamheter dr att inneha en formaga att motivera sin personal. Nagra andra viktiga
handlingsmonster i ledarskapet ar att faststélla kvalitetsnormer for foretaget och se till att de
foljs, att ha en formaga att kunna bedoma minniskor och att kunna se motiverade de ar for
olika arbetsuppgifter, att utforma metoder for utvdrdering samt att formedla vilka
nyckelfaktorer som maste fungera och vidmakthéllas. Det ska inte rdda ndgon tvekan om vad

som leder till ett framgangsrikt foretag.®’

3.4 Intern marknadsforing
Gronroos beskriver intern marknadsforing som en foreteelse som innebér olika interna

processer och aktiviteter i ett foretag och som hjélper till med serviceutvecklingen i foretaget.
Syftet med intern marknadsforing &r att se personalen som den forsta marknaden som

foretaget riktar sig emot. Denna interna marknadsforing ar en forutséttning for framging pa

*7 Sbrquist, (2000), s. 17-18.

%% Akerman, (2004), s. 127.

* Sérquist, (2000), s. 15.

5 Normann, (2000), s. 201-203.
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den externa marknaden.®’ Om personalen inte forstir eller tror pa de produkter och tjdnster
som foretaget erbjuder, kan de inte heller sdlja erbjudandet. Det dr dérfor av stor vikt att se sin
personal som interna kunder och behandla dem dérefter for att uppna goda relationer externt,
det dr ju frontpersonalen som moter kunden. For att uppnd ett bra resultat och en god intern
marknadsforing ar det viktigt att utbilda sin personal, se till att de har en bra attityd till sitt

arbete och att de far det stdd de behdver fran exempelvis teknik, arbetskamrater och ledning.®

Att ha en kompetent och hédngiven personalstyrka &r en viktig forutsdttning for manga
serviceverksamheter. Trots att teknologi och utrustning utgor viktiga element i en del tjanster
sa fortsdtter manniskan att spela centrala nyckelroller i tjdnsteutforandet. Personalens kreativa
formigor hjdlper till att utforma produktionserbjudandet och de bygger &ven upp

“kontaktytan” mellan producenterbjudande och kundernas behov.”

3.5 Hur kan servicekvalitet matas?
Den problematik att definiera servicekvalitet som uppstir genom servicens opétaglighet och

heterogenitet medfor svérigheter for ett foretag att méta vad kvalitet innebér for gasten. En av
de mest anvdnda metoder for mitning av kundens uppfattning om vad servicekvalitet &r
utarbetades 1985 av Parasuraman, Zeithaml och Berry och kallas SERVQUAL. Sedan dess
har denna metod omarbetats ett flertal ganger, 1988, 1991 och 1994. SERVQUAL
utvecklades genom omfattande studier av vad som definierar servicekvalitet och studierna
belyser pa vilket sitt konsumenten forstar och beddomer service. Huvudfokus da det géller
SERVQUAL ir just kundens kvalitetsuppfattning men metoden kan dven anviandas inom ett
foretag for att forbdttra tjdnsteutbudet och for att forstd de anstélldas instéllning till
tjanstekvalitet.** Med utgangspunkt i SERVQUAL kan sedan en si kallad gapanalys
genomforas i vilken en organisations niva av servicekvalitet stélls i relation till kundens
kvalitetsbehov. Analysen péavisar ndmligen de gap som kan finnas mellan kundens
forviantningar av service och kvalitet och deras upplevda tjanstekvalitet. Ett av dessa gap
beskriver vilka svarigheter det kan finnas for ett serviceforetag att matcha eller Gvertriffa
kundens forvintningar. Faktorer som paverkar detta kan vara brist pa tillrackligt utbildad
personal eller avsaknad av engagemang fran ledningen. Dessutom visar ett annat gap att

tydliga riktlinjer for hur service ska utforas 1 ett foretag inte behdver gora hog serviceniva till

® Gronroos, (2004) s. 365.

52 Ibid., (2004) s. 366-367.

% Normann, (2000), s.88.

% Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1988), s.15.
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en sjilvklarhet. Ett fOretags anstdllda utgoér en viktig del av hur kunden uppfattar
servicekvaliteten men personalens prestationer kan inte alltid standardiseras. Manga foretag
har standards som ska foljas av personalen for att foretaget ska kunna bibehalla en viss
servicenivd men problematiken med dessa riktlinjer dr den variation som finns mellan olika
anstilldas prestationer.®> Hur gisten upplever god och hog kvalitet pa en restaurang kan bero
pa manga olika faktorer, det kan till exempel handla om vilka forviantningar kunden har pa
restaurangen innan besoket. Viktigt att ha i1 atanke ar att detta kan skilja sig fran person till
person. Ytterligare metoder for att méta kundupplevd servicekvalitet 4r genom mystery dining
eller genom kundenkéter som delas ut direkt till gésterna i restaurangen. Mystery dining
anvénds for att ge en objektiv bedomning av till exempel en restaurangs kvalitetsniva och for

att ge en bild av hur gisterna upplever restaurangens erbjudande.

3.6 Vad ar mystery dining?
Verktyget mystery dining definieras som;

The use of individuals trained/briefed to experience and measure any customer service
process, by acting as potential customer and reporting back on their experiences in a detailed

and objective way.*®

Mystery dining innebdr att utbildade anonyma kunder utvérderar en situation i ett féretag som
foretaget har valt att folja upp. Detta innebér att mystery dinern noggrant observerar och
noterar detaljer som beskriver hur foretaget upplevs och fungerar.”” Mystery dining sigs
medfora en rad fordelar for foretag. Bland annat identifierar mystery dining problem ett
foretag kan tdnkas ha i ett tidigt stadium till exempelvis vid dppnandet av en ny restaurang.
Mystery dining kan dessutom identifiera skillnaden mellan foretagets mél och hur kunderna
upplever verkligheten. Samtidigt kan verktyget ocksd hjilpa till att fa foretag att se sina
svagheter. Personal som har arbetat pd samma arbetsplats under en ldngre period blir
hemmablinda varfor det blir svart att urskilja vad som behover forbittras. Ytterligare en fordel
med mystery dining &r att det kan hjélpa till att urskilja vilka omraden i ett foretag som

behover ytterligare utbildning for personalen samt vilka omraden som fungerar bra. Dessutom

% Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1985), s.45-46.
66 Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 35.
7 Ibid., (2007), s. 41.
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urskiljer mystery shopping personal som &r exceptionellt serviceinriktade och ger feed-back

pé frontpersonalens agerande.®®

3.6.1 Vem ar mystery dinern?
Mystery diners dr vanliga personer som ofta arbetar deltid med mystery dining eller mystery

shopping. Personerna far en utbildning som innefattar en Overgripande introduktion till
mystery dining samt ytterligare utbildning infor varje enskild uppdrag i enlighet med
uppdragsgivarens dnskemal. Utbildningen sker oftast per telefon, genom skriftlig instruktion
och ibland dven Over Internet. Mystery diners utgors av en mingd olika personer i syfte att
kunna erbjuda foretag den mystery diner som passar in pd deras kundprofil bist. Det dr viktigt
att personen i fraga tar arbetet seridst, da uppdraget handlar om att forbéttra servicekvaliteten
och att hjéilpa foretaget att bli bittre. Efter avslutat uppdrag sammanstélls rapporten och

skickas till uppdragsgivaren inom en viss tid, allt beroende pa uppdragsgivaren foreskrifter.*’

3.6.2 Kvalitet och mystery dining

Kvalitetsdiskussionen kring mystery dining kan ha flera utgdngspunkter. Inledningsvis bor
ndmnas att kvaliteten pd de checklistor mystery dinern anvinder sig av kan ifrdgaséttas di de
utformas av uppdragsgivaren tillsammans med mystery shopping foretaget. Detta innebér att
det finns risk for att felaktigheter i checklistorna inte uppméarksammas. Checklistorna ska vara
latta att forstd for mystery dinern och om det rader oklarheter ska det vara mdjligt att ta

kontakt med mystery shopping- foretaget for att reda ut oklarheten.”

Detsamma géller det resultat som mystery dinern ldamnar efter besdket. Om resultatet r oklart
ska det finnas mgjlighet for foretaget att kontakta mystery dinern och f4 en forklaring.
Foljaktligen rekommenderas det att rapporten och anteckningarna sparas upp till ett ar efter
besoket.”' Better Business kontrollerar #ven sina anstillda mystery diners genom att dels
granska hur vilformulerade, detaljerade och kortfattade kommentarerna &r, dels genom att

verifiera besoket dgde rum pa bestimd tidpunkt.’

Klagomal och berdm direkt fran gisten har linge varit den enda feedback som restauranger

och hotell har fatt ta del av. Feedbacken anvindes for att utforska svagheter samt for att bli

o8 Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 48.
% Ibid., (2007), s. 41.

" Ibid., (2007), s. 125.

"' bid., (2007), s. 125.

2 Ibid., (2007), s. 126.
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varse om styrkor.”” Dock ir det inte alltid sjilvklart for restaurangansvariga pa vilket sitt de
ska arbeta med resultatet. Ofta anvénds resultatet till att belona personal, géra restaurangen
sikrare, restaurangkonceptet tydligare samt att identifiera de svaga punkterna.”* For att
mystery shopping ska kunna anvéndas krévs information om hur restaurangen bor arbeta med
uppfoljningen. Vidare dr det viktigt att samtliga i personalen far vetskap om att foretaget
anvinder sig av mystery shopping, sa att den informationen exempelvis inte stannar hos

ledningen.”

Resultatet fran ett besok bor aterges till personalen eftersom resultatet fungerar som feedback
pa deras arbete och fungerar som ett verktyg for att servicekvaliteten ska bli &nnu béttre. Det
ar emellertid viktigt att de ansvariga inte fokuserar for mycket pa ett enstaka resultat, utan att
de jamfor resultatet med andra kéllor. Om daremot flera kéllor och rapporter antyder att det

finns ett problem ir det viktigt att undersoka detta och gora nagot 4t det.”

3.6.3 Personalen och mystery dining
Utvecklingen av mystery dining &r ndra sammankopplad med policys angaende

personalhantering. Det handlar bland annat om hur personalen engageras i processerna, hur
det arbetas med utveckling av en positiv och motiverande arbetsmilj6, hur utbildningsbehov
utvdrderas eller identifieras, hur personalen far feedback pa sitt arbete och hur ldnken mellan
prestation och beldningssystem ser ut. Nyckeln till ett framgangsrikt mystery dining- program
handlar om en &ppen diskussion mellan foretagsledning och frontpersonal angdende mal och
prestationer. Detta dr viktigt bland annat for att personalen ska uppleva verktyget positivt och
inte som en bestraffning. Om mdjlighet finns &r det bra att involvera personalen 1 processen,
detta for att fa deras uppfattning och att gemensamt g& igenom personalens erfarenheter och
intryck av kunder och serviceleveransen. Problem med serviceleveransen som identifieras
genom mystery dining hanteras bédst genom coachning av personalen. Mystery dining
utvirderingar tillhandahdller information om vilka av personalens fardigheter som maste
forbattras. Om ett mystery dining program utformas med hénsyn till bade personal och kunder

kommer slutresultatet att paverka hanteringen av bade personal och kunder positivt.”’

7 Cadotte, (1988), s. 45.
™ Stucker, (2005), s. 25.
7 Erstad, (1998), s. 35-36.
® Ibid., (1998), s. 36.

77 Ibid., (1998), s. 34-38.
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4. Mystery dining pa O’Learys

I det fjarde kapitlet analyseras den insamlade empirin med utgangspunkt i den teori som

presenterades 1 foregaende kapitel. Analysen besvarar véra tre fragestéllningar.

Foretaget maste definiera kvalitet pd samma sdtt som
kunderna /.../ Man maste alltid komma ihdg, att det som

riknas dr den kundupplevda kvaliteten. ”

I en restaurang sé finns det en rad olika faktorer som paverkar arbetet med servicekvaliteten.
Det kan handla om allt frén hur det arbetas med forsdljning till hur uppfoljningsarbetet med
ett resultat fran en mystery diner gar till. D4 kundens krav pa kvalitet inom olika omraden i en
restaurang blir allt hogre och hogre dr det viktigt for restaurangen att kunna mota dessa krav

genom att aktivt arbeta med de delar som kan paverka kvalitetsnivan positivt.

Tidigare da man gick pa en restaurang sd var det ” ja, servicen var ju skit men maten dr ju

alltid bra ddr”, sa funkade det kanske for tio ar sedan. Men branschutvecklingen gar ju mot

att gdsten och kunden stdller hogre och hégre krav pa en helhetsupplevelse. Det rdcker inte
att maten dr bra, servicen ska vara bra, miljon ska vara bra, gdrna paketerat med en

helhetsupplevelse.

Mystery dining &r ett verktyg som anvénds 1 serviceforetag for att brister 1 kvaliteten ska
kunna identifieras samtidigt som de positiva och vil fungerande delarna i foretaget dven lyfts
fram vid besoken. O'Learys driftschef Christian Bellander framforde i intervjun att mystery
dining fungerar som ett verktyg for bade franchisetagare och centralledning, for att folja upp

restaurangerna.®

78 Lindquist & Persson, (1997) s. 1.
” Intervju Christian Bellander 2008-04-15.
* Ibid., 2008-04-15.
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Vi gjorde faktiskt sa hdr att det forsta besoket vi gjorde, da korde vi igang det hdr
programmet utan att tala om att vi faktiskt gjorde det for att fa nagon form av mdttstock pa
hur medvetandet var och hur det paverkar och man kunde se skillnad i alla fall, att det blev

béittre nér man medvetandegjorde det hos personalen.”’!

Det blir viktigt att involvera frontpersonalen 1 hela den process som mystery dining utgdér da
det i forsta hand &r deras prestationer som 1 olika avseenden beddoms vid ett besdk av en
mystery diner. Den service som erbjuds av frontpersonalen pa en restaurang utgor en stor del
av helhetsupplevelsen. O’Learys service kédnnetecknas av att den &r professionell men
samtidigt dven personlig och det viktigaste for restaurangkedjan &r just service och
bemétande.®” Christian Bellander nimnde bland annat att det dr personalen i restaurangerna
som ska ta initiativ till en forsta kontakt med gister som kommer in i restaurangen.” Detta

verifierades ocksé av personalen ute i restaurangerna;

Ja, man ska ju vara sa trevlig som maojligt. Man ska fanga upp dem sd fort som mojligt dd de

kommer in /.../ vara trevlig /.../ ge dem sd snabb och bra service som méjligt /.../ %

I vart teoriavsnitt 1&g fokus till storsta delen pa begreppet kvalitet och vilka processer ett
foretag kan arbeta med for att na kvalitetsforbattringar. Processerna handlade om arbete med
kvalitetsforbéttringar genom attityd- och kunskapsutveckling, planering, sikring och styrning
samt forbattring inom ett foretag. Men vad paverkar dd O’Learys arbete med servicekvalitet,
hur arbetar O’Learys med implementering av mystery dining hos personalen och hur upplever

frontpersonalen O Learys arbete med mystery dining?

8l Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
82 pdf konceptbeskrivning av O'Learys s. 4.
* Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
% Intervju med Kent Ljungberg 2008-04-25.
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4.1 Kvalitetsarbete genom utbildning

Vi har ju en, vad ska man kalla det, en “operation and staff journal”, ddr det stdr exakt vad

personalen som jobbar hir ska se, ska veta exakt riktlinjer att s héir arbetar vi /.../

Driftschef Christian Bellander berittade 1 intervjun att O’Learys har olika direktiv och
standards som ska vara gemensamma for alla kedjans restauranger vad betréffar bland annat
personal och service.*® D& en mystery diner gor besok ute i restaurangerna ar det bland annat
dessa standarders som blir bedomda. Christian Bellander berittade vidare att det dr upp till
varje franchisetagare att informera sin personal, att dela ut checklistan dver de punkter som

ska foljas fOr att restaurangen ska bli s& bra som mgjligt.

Tanken dr att det ska finnas ett medvetande /.../ den ena biten dr att det dr taskigt att skicka ut
ndgon att kontrollera dig, sd vet du inte exakt vad det dr de tittar pd, det dr ju sjdlvklart att du
mdste veta vad den checklistan dr. Den andra biten dr ju lite psykologisk, vi specificerar ju
inte ndr de gors /.../ de vet ju inte om de varit ddr den forsta januari eller sista mars och

forhoppningsvis ska det fé den psykologiska effekten att de alltid héller sig pad tdrna.*’

Christian Bellander ndmnde dessutom att det dessvérre inte finns mdjlighet for det fétal
anstéllda som huvudkontoret har att kontinuerligt genomfora utbildningar da det géller
checklistorna eller mystery dining med alla restaurangenheterna som finns ute i landet.*® Trots
detta sd ar mystery dining en av de punkter som ibland tas upp vid utbildningar centralt och

vid de tillfdllen representanter fran huvudkontoret 4r ute och besoker restaurangerna.”

Ett framgangsrikt foretag definieras av ett fatal nyckelfaktorer som maste fungera korrekt och
som maste vidmakthallas. Detta innebir att en framgangsrik ledare ocksd maste ta tillvara pa
alla mojligheter att formedla dessa faktorer till hela personalen sa att ingen behover tvivla pé

vad som leder till framgang for foretaget.”

% Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.

% Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.

* Ibid., 2008-04-15.

** Ibid., 2007-04-15.

* Intervju med Veronica Boxberg Karlsson, 2008-04-15.
% Normann, (2000), s. 203.
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Utbildning om de standards och checklistor som O’Learys personal har att folja utgdr en
faktor som péaverkar arbetet med servicekvalitet. V&l utformade utbildningsprogram f{or
frontpersonal har en djupgaende och positiv effekt pé ett helt foretags prestationer. Dessutom
handlar utveckling av frontpersonalen genom utbildning om att oka deras formaga till
problemldsning och att arbeta kundorienterat.”’ Anette Svingstedt betonar att utbildning och
kompetensutveckling dr oerhort viktigt inom ett serviceforetag for att uppna ett gott resultat.’
Den process som handlar om kunskapsutveckling har betydelse for att bade ledning och
anstéllda tillsammans ska kunna bedriva kvalitetsarbete i rétt riktning. Kunskaper i kvalitet
kan genereras genom bland annat utbildning.”> Vidare beskriver sikrings- och
styrningsprocessen hur kvalitetssystem och arbetsrutiner hjédlper till att sdkra foretagets
kvalitet. Detta gor att dessa tvd senare processer ocksd blir en del av arbetet med

servicekvalitet.”

Vissa restaurangkedjor har introduktionsutbildningar for ny personal. Restaurangchef Anders
Karlsson berittade om hur det pa hans restaurang kommer att inféras en liten hemtenta pa den
manual Over rutiner som personalen kommer att tilldelas. Detta kommer enligt honom

forhoppningsvis att hjélpa till att sikerstilla att ritt personer jobbar till exempel i servisen.”

Det kommer att bli dnnu bdttre nu, personalen kommer att fa ut den hér “staff instruction”,
sd att de ska jobba, att de vet vad konceptet star for och sen kommer de att fa en hemtenta pa

detta. Alltsd det dir ingen tenta som dr till for att stjdlpa ndgon /.../°"°

Mystery dining dr nidra sammankopplad med bland annat hur utbildningsbehov vérderas och
identifieras.”” Att uppmirksamma de omréden inom vilka det finns utbildningsbehov kan vara
av stor vikt for utvecklingen av kvalitet d4 utbildning och traning som tidigare ndmnts utgor
en del i attityd- och kunskapsutvecklingsprocessen vilket i sin tur kan resultera i

kvalitetsforbittringar.”® Det 4r av stor betydelse att foretaget efter genomforda utbildningar

°! Normann, (2000), s. 103.

%2 Svingstedt, (2005), s. 41.

% Sorqvist, (2000), s. 15.

" Ibid., 5.17.

% Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.
% Ibid., 2008-04-25.

°7 Erstad, (1998), s. 34

% Sorquist, (2000), s. 15.
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anvinder sig av mystery dining for att méta att utbildningen har givit ritt effekt.” Detta for att

utbildningen inte ska vara bortkastad och syftet med utbildningen gatt forlorat.

4.1.1 Problematiken med utbildning

Den problematik vi ndmnt tidigare som handlar om att servicebranschen &r personalintensiv
kvarstar. Detta dr en faktor som dessutom kan paverka O’Learys arbete med servicekvalitet.
Komplexiteten i det faktum att personalen dessutom byts ut ofta inom restaurangbranschen

kan beskrivas pé foljande sétt;

En typisk anstdllningsintervju kan ga till typ sd hdr, “vad kul att du har erfarenhet, du kan
nog borja /.../, sd ringer mobilen, “ah, Siv dr du sjuk idag?”’, ”du, kan du byta om pd en gang
och borja kora pd en gang?”. Det dr en typisk restaurangintervju, da missar man hela den

hér introduktionsbiten, vdrt koncept, vdrt kvalitetsprogram med mystery shopping.'™

Detta ér ett extremfall men det forekommer inom branschen. Vad har da den servitor eller
servitris som far borja arbeta i all hast, for mojligheter att ta till sig de kvalitetsprogram som
finns och restaurangens standards? Dessutom har kanske ryktet om att en mystery diner &r pa
vig natt restaurangen, varpa restaurangchefen snabbt delar ut en lista med tjugo punkter som
beskriver restaurangens koncept och standards som ska foljas av personalen. Hur upplevs det
av den ny- eller extraanstillda och vad har denne egentligen for mdjligheter att ta till sig,
arbeta med och ge en rittvis bild av kvalitet och koncept? Ifall en anstéllningsintervju gér till
pa ovanstaende sitt beaktas till exempel inte sdkrings- och styrningsprocessen
overhuvudtaget. Sdkrings- och styrningsprocessen ér viktig for att sékerhetsstdlla att den
befintliga servicen upprétthaller en viss niva. Ett forsta steg i processen dr som ovan namnt att
uppritta arbetsbeskrivningar vilka syftar till att snabbt leda in ny personal i arbetet.'”’ En

representant fran frontpersonalen berittade;

Vi har checklistor som ska foljas upp, det dr bra ndr man far in ny personal att de kan kolla

pd checklistorna att sé hir funkar kassor och vixel och allt /.../ '

* Intervju med Veronica Boxberg Karlsson, 2008-04-15.
' Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.

"1 Sgrqvist, (2000), s. 16 & 17.

12 Intervju med Kent Ljungberg 2008-04-25.
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Ytterligare ett problem som é&r forenat med utbildningar &r att de ofta dr véldigt kostsamma.
Samtidigt vill foretagsledningar gérna hélla kostnader som dr forenade med brister 1 kvalitet

103

s laga som mgjligt.  Det kan leda till att tillrdckliga resurser inte ldggs péa det som dr viktigt

1 langden utan istéllet blir ett kortsiktigt tinkande avgorande. Christian Bellander berdttade;

Det dr en lagmarginalbransch, restaurang, sd man sparar in de kronorna som gdr, man ser

gérna att de kanske inte prioriterar de saker som egentligen dr de viktiga /.../ '**

Da internutbildning blir en del av den kvalitetsprocess som handlar om sdkring och styrning
innebdr utbildningen att det arbetas med att forebygga problem och defekter och samtidigt
ocksa se till att den befintliga kvaliteten héller den mininivd som ar forutbestimd. Utbildning
som 4r utformad pa ritt sitt kan hjilpa till att forebygga problem innan de intréffar.'®

Det dr viktigt att ha i atanke att utbildning bor ses som en process och inte som en 16sning pa
alla problem. Utbildningsprogrammen bor ocksé vara inriktade pa att astadkomma bittre

service och produktivitet.'®

4.2 Motivationsfaktorer — beloning och forsaljning

Ja, vi har ju boosterjakten heter det i vart foretag /.../ det gdller att ta sa mdanga boosters som
mojligt och dd gdller det att sla foregdaende ars forsdljning /.../ sd finns det individuella

tivlingar ocksd, forra dret vann en kock en bil /.../ """

Arbetet med servicekvalitet kan paverkas av de olika beloningssystem som ledningen beslutat
om i serviceverksamheten. Som hjélp med att fa personalen att arbeta efter uppsatta riktlinjer
och for att nd vissa malséttningar kan olika incitament i form av beloningar delas ut. Till
exempel s anviander de av O’Learys restauranger som dgs av SSP, Scandinavian Service
Partner, sig av ett beloningssystem som kallas for “operation booster”. Franchiseenheterna
anviander sig ddremot inte av detta system. Operation booster innebédr att alla
restaurangenheter inom SSP tdvlar om att né olika forséljningsmal. Det kan handla om att en

sa kallad booster delas ut till en enhet, om denna enhet lyckats dverskrida sin forsdljning fran

1% Srquist, (2000), s. 13.

"% Intervju med Veronica Boxberg Karlsson, 2008-04-15.
195 Srquist, (2000), s.17.

1% Norrman, (2000), s.101-104.

"7 Intervju Kent Ljungberg 2008-04-25.
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samma dag foregdende ar. Vinsterna utgdrs av bade individuella priser och priser till
enheterna som helhet. Den restaurang vi intervjuade som hade detta system hade dven egna
tdvlingar inom restaurangen. Dessa tivlingar utgjordes till exempel av hur manga 6l av ett
visst mirke som séldes under ett skift eller den lite mer littsamma tévlingen “veckans
kommentar”.'”® Under intervjun med personalen pa restaurangen som anvénder operation
booster kunde vi avlédsa att det fungerade som en morot for forsidljning samtidigt som det

verkade skapa en trevlig stimning bland personalen.

De tva andra restaurangerna gav tva olika versioner om huruvida de anvidnde sig av nagot
beloningssystem eller inte. I ett fall ansdg en 1 personalen att de anvédnde sig av
beloningssystem. Beloningssystemet yttrade sig i form av exempelvis personalfester med
bowling och middag vid de tillféllen ett bra resultat kunde uppvisas. Andra uppfattningar frén
personalen var att de inte anvinde sig av nagra beloningssystem alls. Vi tror att de skilda
uppfattningarna kan bero pé att en del av personalen inte sig personalfester som nagon
beldning utan att en beldning dr nagot som tar sig uttryck i l1onekuvertet. Detta kan ocksa vara
en av anledningarna till att personalen pa den restaurang som anvénde sig av boostersystemet

var vil insatta i vad detta innebar da en vinst innebar fina priser.

Attitydutvecklingsprocessen som paverkar kvalitetsarbetet handlar om hur individers attityder
kan dndras genom att goda resultat uppnds och uppmirksammas. Ledningens arbete innebér
bland annat att uppmirksamma fOretagets anstillda genom berdm och beloningar.'”
Dessutom handlar kvalitetsprocessen som ror forbattringar om hur den befintliga kvaliteten
ska hojas till en bittre nivd.''"° D& ledningen uppmirksammar personalen genom

beldningssystem kan detta motivera dem till att utfora ett béttre arbete.

4.2.1 Suveran service

Vara restauranger och de som arbetar med dem, bade franchisetagare och personal tror jag
precis som alla mdnniskor har ett behov av att bli sedda. Sa vi lyfter gdrna fram bade pad vdra

halvdrskonferenser och pd intrandt de restauranger som gjort ett riktigt bra jobb.""’!

"% Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.
19 Srquist, (2000), s. 15.

"9 1bid., (2000), s.17.

""" Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
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Som komplement till det resultat- och forséljningsorienterade beloningssystemet kan ett
beloningssystem som fokuserar pa kundens upplevda servicekvalitet anvéndas. Mystery
dining hjédlper till att urskilja exceptionellt serviceinriktad och professionell personal genom
ndgot som kallas ”suverdn service”. Detta system hjélper till att forbittra servicekvaliteten
genom att det lyfter fram vél fungerande delar. Veronica Boxberg Karlsson beréittade om

suverdn service under intervjun;

Suverdn service dr ndr shoppern far sa bra bemotande sd att man inte kan ldta bli att berdtta
det for vinner och bekanta som man trdffar, att du skulle ha sett vad som héinde, du skulle ha

hort /.../ s bra ska det vara for att det ska bli suverdn service /.../ "2

I de fall mystery shoppern anser att denne fatt suverin service erhéller restaurangen ett diplom
med en motivering till varfor servicen var just suverdn. Veronica Boxberg Karlsson framholl
att motiveringen pa diplomet dr guld vird for restaurangen och att motiveringen till varfor
restaurangen erhéller detta diplom fungerar som en oerhord vitamininjektion for

113
personalen.

Vi vill dock understryka att det inte var ndgon av de representanter fran
restaurangerna som ndmnde suverédn service 1 intervjuerna, varken som beloningssystem eller

1 ndgot annat sammanhang. Christian Bellander beréttar;

/.../ man far ett diplom utskickat som dels ut pa vara konferenser under applader bland annat
/.../ Vi har sett att det dr vdldigt viktigt, man tycker att det dr vildigt positivt /.../ jamen ndr

kommer det dér diplomet?” /.../ det blir liksom lite tivling att man ska ha det dér diplomet.’’?

Att utarbeta metoder for utvirdering av personalen utgdr en viktig del av ledarskapet. Ménga
ledare anser att bista séttet att formedla de dnskade normerna och det 6nskade beteendet &r att
lyfta fram goda rollmodeller och sedan visa upp dem for alla berérda. Detta kan i
serviceorganisationer till exempel ge sig uttryck i “ménadens anstéllda”. Att anvinda sig av
detta visar pa Onskat beteende och bestimmer normer samtidigt som det dr en del av

beldningssystemet.'

"> Intervju med Veronica Boxberg Karlsson, 2008-04-15.
' Ibid., 2008-04-15.

" Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.

"5 Norrman, (2000), 5.202-203.
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Christian Bellander berittar ocksd om suverin service som tillfdllen da;

Man fdr sd hdr oforglomligt bra service att man bara mdste berdtta det for sina vinner och
bekanta och familjen da man kommer hem att vet ni, jag var pd O Learys i Hdrnésand och

dar, det var sa himla bra service ddar /.../ 16

Detta kan jaimforas med det Gronroos berdttar om “word of mouth”. Muntliga referenser,
“word of mouth”, handlar om allt som sdgs fran person till person om foretaget, dess
trovardighet, tillforlitlighet, tjanster och s& vidare. Dessutom har den effekt som skapas

genom muntliga referenser ofta storre paverkan 4n ett foretags planerade kommunikation.'"’

4.2.2 Forsaljningsaspekten

Sen dr det ju merforsdljningen vi alltid har. Det forsoker vi trycka pa hela tiden och vi
forsoker att fd personalen mer aktiv, om de kan komma med ndgra forslag hur vi ska géra for
att bli bdttre pd det. Vi har gjort ndgra nya egna menyer, tvardttersmenyer for att oka att

sdlja forritter och efterritter.'’®

For att utveckla forsdljningsaspekten sa uppmédrksammar mystery diner restaurangernas
forséljningspotential och formaga till sa kallad merforséljning. En del av de punkter som
mystery dinern ska kontrollera handlar om huruvida serveringspersonalen foreslar dryck,
kaffe, avec/drink eller dessert samt om serveringspersonalen &r professionell och uppmérksam

pa om gisten vill gora ytterligare bestéllningar.'"’

/.../ sen dr det ju dven, en manad har vi hur manga ol vi kan sdlja, hur mdnga kaffe, hur

. . e e . . 120
mdnga smorgdsar. Sda slar man det sa kanske man belonas med en mp3-spelare /.../

En av franchisetagarna namnde att restaurangerna hade blivit kritiserade for att de i for liten
utstriickning erbjéd merforsiljning till gésterna.'?' I sdkrings- och styrningsprocessen beskrivs
vikten av att se till problemet och att uppfora rutinbeskrivningar for att 1osa dessa.'”

Restaurangen har nu borjat anvianda sig av skriftliga rutiner for de olika delarna i

"'® Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.

"7 Grénroos, (2004) s. 296

"® Intervju med Sara Persson & Niklas Svensson 2008-04-29.
19 Boxberg Karlsson & Thomasdotter Scholin, (2007).

2% Intervju med Kent Ljungberg 2008-04-25.

! Intervju med Sara Persson & Niklas Svensson 2008-04-29.
122 Sorquist, (2000) s. 16 & 17.
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restaurangen. Problemet med merforséljningen har de 16st genom att involvera personalen
mer 1 arbetet. Det ar viktigt att personalen forstar eller tror pa de produkter och tjdnster som
foretaget erbjuder. Dérfor dr det av stor vikt att se sin personal som interna kunder och

behandla dem direfter for att uppnd goda relationer i métet personal kund.'*

4.3 O'Learys, personalen och mystery dining

Ja, mystery shopper. Férsta gdangen jag horde talas om det var ju hér /.../ de hade varit hdr
och jag jobbade som kékschef dd. Maten hade fatt helt okej betyg da om man jamfor med
resten men jag tog dndd inte dt mig for jag tinkte sa hdr, deras dsikt och jag har ju min dsikt

och de stimmer aldrig 6verens. Men sa hdr i efterhand sd inser jag att det dr en rdtt smart

grej ju.124

Under vara intervjuer uppmirksammade vi att frontpersonalen hade olika upplevelser om vad
mystery dining innebér och hur de uppfattar O'Learys arbete med detta. Vissa ur personalen
hade aldrig hort talas om mystery dining eller mystery shopping medan andra var mer insatta 1
dmnet, dven om nagra exakta beskrivningar av hur verktyget anvinds inte kunde ges. En
respondent svarade foljande nér fragan stélldes om han visste vad mystery dining var for

nagot;

Ja, det var ju de hdr som var ute pd platsen och kollar sa att det funkar. De ger omdomen om

vad som dr bra, vad som dr ddligt. Vad som kan bli bittre och sd. "%

En annan representant fran frontpersonalen beskrev mystery dining som;

Det dr vdil de som varit hir och fragat vdra gdster vad de tycker om vdrt bemétande och vara

lokaler /.../ ndgon har varit héir och delat ut /.../ jag vet inte om det ér han /.../ '*°

Personalen ar den forsta marknaden fOretaget har och om inte personalen fOrstéar

serviceerbjudandet kommer inte heller de externa kunderna att gora detta. For att ett bra

' Grénroos, (2004) s. 366-367.

"* Intervju med Jens Nilsson 2008-04-17.

'* Intervju med Andreas Andersson 2008-04-29.
128 Intervju med Jesper Olsson 2008-04-25.
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resultat ska kunna uppnds dr det viktigt att personalen utbildas i och informeras om

exempelvis koncept och riktlinjer.'*’

Den generella instdllningen bland personalen var dock positiv trots att nagra grundliga
forklaringar till hur mystery dining anvénds som verktyg inte kunde ges. Ann-Marie Lewis
som arbetat som mystery shopper, framforde att merparten av den personal som hon har
traffat 4r mycket positivt instillda till verktyget.'”® Vara respondenter har till storsta delen
varit mycket ndjda med verktyget mystery dining och Anders Karlsson, restaurangchef for en

av O’Learys restaurangerna, belyste den storsta fordelen med mystery dining pa foljande sitt;

Bra kvalitet, nojda gdster, hégre omsdttning, storre chans for hogre lon sjdlv, alltsd jag
menar, win win. Men man vill ju inte bara for egen del, man vill ju gdrna da man pratar med

folk héra; "Ja, vi gdr géirna pd O Learys”. 1%

Anders Karlsson berittade dessutom att han under sina snart arton dr 1 branschen inte mott
nagra direkta negativa uppfattningar bland personalen dé det géller mystery dining. Trots

detta ndmner han;

Spontant sd hdr efter, framfor allt om det inte gatt sdrskilt bra, ja dd var det gdrna en idiot
som varit ddr /.../ "han var jdtteotrevlig och han frdgade inte alls det”. Fast det stdr svart pd

vitt sd blir det “nej, han frigade inte alls det”. Det har man ju liksom hort."’

Under vara intervjuer stédllde vi vidare frdgan om respondenten ténkte pa att denne kunde bli

beddmd av en mystery diner. Kent Ljungberg svarade pa foljande sitt;

Nej, alltsa alla gdster dr for mig dr lika mycket virda. Man forsoker ge alla en likvirdig

: . . . . L)
service. De ska bemdétas pd samma sdtt. Alla ska fd bra service.

Karolin Jacobsson svarade frdgan pd ett liknande sétt och hon betonade att alla ar géster

132

oavsett vem de &r. °° Deras uttalanden pavisar tva vildigt serviceinriktade instillningar. Ett

127 Gronroos, (2004) s. 365-367.

' Mailkontakt med Ann-Marie Lewis 2008-04-12.
"% Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.

"% Ibid., 2008-04-25.

P! Intervju med Kent Ljungberg 2008-04-25.

"2 Intervju med Karolin Jacobsson 2008-04-17.
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annat intressant svar ldmnades av en representant fran frontpersonalen nir vi stillde fragan

om hon 6nskade mer information om mystery dining;

Ja, det dr klart. Samtidigt sa vet jag inte om det gor sa ddr jdttestor skillnad, man vet ju
kanske inte vem det dr och alla som kommer hit ska ju ha samma goda service vem man dn

dr. Tanken dr ju att alla som kommer hit ska ha samma goda service."”

Grundtanken i detta senare svar dr ju helt korrekt, alla ska fi samma goda service oavsett om
de ar mystery diners eller ej. Men trots detta sd kan det ibland uppstd gap mellan gistens
forvantningar och vilken servicekvalitet restaurangen erbjuder gisten och detta ar inte alltid sa

134

latt for personalen att upptdcka. ™ En kunds missndje bottnar ofta i att foretaget inte levt upp

till kundens forvintningar.'*

Mystery dining dr ett bra verktyg som kan anvindas for att
forhindra de motsédgelser som finns i den kommunikation som foretaget framfor till sina
gister."*® Samtidigt r det viktigt for ledningen att se till sikrings- och styrningsprocessen for
att sikerstilla den serviceniva som personalen levererar sa att det inte finns ett gap mellan den

L e 137
utlovade servicenivan och den upplevda servicenivan.

Under é&ren 2006-2007 genomforde Better Business undersokningar i samband med
utviarderingar av mystey shopping- program. I undersokningen stélldes sjutton fragor till
personal som blivit bedomda av mystery shoppers. En av frigorna behandlade vilka fordelar
mystery shopping medfor for foretag. Ett axplock av de fordelar som ndmndes var att
personalen blir varse om sina brister, att personalen inser hur géister blir bemotta samt att

systemet motiverar personalen att prestera bittre.'*®

Utveckling av attityder blir ocksd nu viktig att uppmérksamma. Nir bade ledning och
personal ser att arbetet med kvalitet ger ett béttre resultat kan deras instdllning till
kvalitetsarbetet dndras.'*’ Utveckling av manniskor handlar ocksd om att gora det mojligt for
kontaktpersonalen att 6ka sin formaga till problemldsning och att fa dem att behandla varje

sanningens dgonblick pa ett kundorienterat sdtt. Denna handlingsfrihet méste dock stodjas av

"3 Intervju med Sofia Skog 2008-04-25.

1% parasuraman, Zeithaml & Berry, (1985), 5.45-46.

133 Akerman, (2004), s.51.

1% Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 48.

17 Sgrquist, (2000), s. 16.

138 Boxberg Karlsson & Thomasdotter Schélin, (2007), s. 30.
139 Sérquist, (2000), s.15.
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kompetens, redskap och insikt.'* Dessutom karaktiriseras ett framgangsrikt foretag av att de
ofta har en ledare som dr medveten om sitt eget beteende och sina prioriteringar och hur detta
uppfattas av de anstillda. Det ar séllan det finns framgéngsrika foretag 1 vilka ledarna 6ppet

visar sitt ointresse for detaljer eller kvalitetsarbete.'*!

Vad ett aktivt arbete med kvalitet kan innebédra och vilka konsekvenser detta kan fa for
foretag, personal och ledning vill vi beskriva genom att dra paralleller till vad restaurangchef
Anders Karlsson berittade i intervjun angiende inforandet av livsmedelssékringssystemet
HACCP."? Anders Karlsson berittade att redan fran starten vid inforandet av detta
egenkontrollsystem borjade restaurangen och koket att arbeta stenhért utifrdn de riktlinjer som
fanns att f6lja rérande HACCP. Detta resulterade ocksd i att Anders Karlssons restaurang var

en av de forsta som fick en sé kallad ”smiley” vilket innebér godkénd livsmedelsinspektion.

Vivar en av de forsta restaurangerna i “stan’’ som fick en sadan hdr Smiley, om du hort talas
om den, och den har vi bibehallit. Enligt miljo och hdlsa var det ett fantastiskt

egenkontrollsprogram, sd ddr klappar jag mig lite pd axeln.'”

4.3.1 Uppfoljning av resultat
Driftschefen Christian Bellander beréttade att det gors fyra mystery dining- besok per enhet

och &r och att resultaten finns tillgéingliga for restaurangcheferna och franchisetagarna att

hdmta ner fran restaurangkedjans intrandt fem dagar efter varje avslutat kvartal.

/.../ och i de den bdsta av virldar sa tar de ut denna rapport, gdar igenom den, ser med sina

synpunkter pd den, kallar till personalméte dér de gdr igenom den med sin personal /.../ ™

Det har visat sig i véra intervjuer att det finns brister i hur resultatet presenteras for
personalen. Av intervjuerna med frontpersonalen framgick att endast en person hade blivit
utvirderad av en mystery diner. Om det beror pé att det slumpmaéssigt har blivit s att endast

en av vara respondenter har blivit utvirderad eller att personalen inte har fatt ta del av

' Norrman, (2000), s.101-104.

! Ibid., (2000), s. 203

"> HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) ir ett arbetssitt dir man utifran flodesschema Gver
tillverkningsprocesserna sammanstéller, bedomer och kontrollerar de faror i produktionen som kan innebédra hot mot
livsmedelssdkerheten (www.slv.se).

' Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.

' Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
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resultatet av utvdrderingarna vet vi inte. Vidare har personalen inte heller kunnat ge nagra
ingdende forklaringar av hur resultatet presenteras for dem. Néagra har ndmnt att siffror
presenteras pad personalmdtena, en del har inte hort talas om nédgra resultat alls och ndgon har

hort ryktesvéigen” att resultaten varit bra.

/.../ eeeh, det brukar cheferna tala om att det har varit. Personalmote brukar det vara att vi

gdr igenom det, det brukar vil vara en gdng i halvdret eller vad det dr /.../ "

For att mystery shopping ska kunna anvéindas krivs information om hur restaurangen bor
arbeta med uppfoljningen och det dr dessutom viktigt att informationen inte stannar hos

- 146
ledningen.

Tyvirr kan det dessutom vara sa att vid genomgéng av mystery dining- rapporten fokuseras
det endast pad det som kan bli bittre och inte pa det positiva i rapporten. En av
restaurangcheferna bekréftade detta men betonade att de positiva aspekterna dven maste
framforas.'*’ Aterigen blir attitydutvecklingsprocessen relevant da den pekar pa att det ocksa

ar viktigt att goda resultat uppnés och uppmirksammas.'*®

Det blir ocksé viktigt att ledningen inte fokuserar allt f6r mycket pd en enstaka rapport utan
gor jaimforelser med andra kéllor. Om dédremot flera kéllor och rapporter antyder att det finns

149

ett problem &r det viktigt att undersoka detta och goéra ndgot a4t det. ™ Det kan finnas

bakomliggande faktorer till ett resultat. Som Christian Bellander uttryckte sig;

Om en mystery shopper kommer in och sdger att nej vad otrevliga de var vid det hiir beséket
sd behover ju inte det betyda att personalen dr otrevlig. Det kanske var ndgonting som hdnde,
en missuppfattning, men om fem mystery shoppers kommer och sdger vilken otrevlig personal,

dd har vi ett problem."

" Intervju med Kent Ljungberg 2008-04-25.

¢ Brstad, (1998), s. 35-36.

"7 Intervju med Anders Karlsson 2008-04-25.
¥ Sorquist, (2000), s. 15.

9 Erstad, (1998), s. 36.

"% Intervju med Christian Bellander 2008-04-15.
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En representant fran frontpersonalen nimnde;

Det hade varit roligt att se vad de utgdr ifrdan, de kan ju komma hit hdr efter att vi haft

tvéhundra sittande och det ser ut som ett krig /.../ "’

Det blir viktigt for restaurangenheterna att hela tiden utvirdera och arbeta med mystery dining
resultaten. Forbattringsprocessen behandlar hur problem kan identifieras och avlidgsnas. Det
kan exempelvis handla om brister i kommunikationen i foretaget. En vanlig uppfattning ar att
om bara personalen dr medvetna om de problem som finns s& kommer forbattringarna
automatiskt. S& dr dock inte alltid fallet utan det krdvs mycket arbete fran ledningen.
Problematiken utgdrs bland annat av att tiden inte finns i dagens hért bantade organisationer
och att personalintensiteten i servicebranschen kvarstér."** En anstilld p4 en av restaurangerna

poéngterade foljande nér vi stillde frdgan om hur personalen fick ta del av resultaten;

Alltsa, nu i och med att vi haft sddan ruljans pd chefer, sd de har ju inte kommit pa moten sd,

utan de har ju mer kommit under dagpassen.”””

En annan anstilld p4 samma restaurang bekriftade uttalandet genom att berdtta hur det blivit
bdttre ordning pa restaurangen den senaste tiden efter en period av stor omsédttning pa

154
chefer.

4.4 Kritik mot mystery dining

/.../ det har varit lite blandat for mig. Just med vad det dr for folk som kommer hit och ndr de
kommer hit. Ar det en stor match dd de kommer hit, di har man inte den méjligheten att ge

samma/...)"”>

I en undersdkning som Better Business genomforde stéilldes frdgan om vilka nackdelar

mystery shopping kan medfora for personalen som blir bedomd. Svaren pd denna friga

! Intervju med Jesper Olsson 2008-04-25.
12 Sérqvist, (2000), s. 17.

'3 Intervju med Jesper Olsson 2008-04-25.
"** Intervju med Sofia Skog 2008-04-25.

'3 Intervju med Sara Persson 2008-04-29.
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handlade bland annat om att bedémningarna #r inkonsekventa och felaktiga.'”® Andra
negativa synpunkter pd verktyget ar att de ur personalen som i vanliga fall gor ett bra arbete,

under besoket kinner ett stort obehag och presterar simre 4n i vanliga fall."’

Detta giller
endast da personalen i forvig far veta att ett besok ska ske, eller om personalen misstdnker att
det finns en mystery diner i restaurangen. Vi upplevde dock inte under ndgon av véra
intervjuer med frontpersonalen att de tdnkte péd eller upplevde det som obehagligt att det
skulle kunna bli utsatta fér en mystery diner. Dock har vi i véra intervjuer kunnat urskilja
kritik mot att mystery dining &r ett for grovt verktyg som endast visar de stora bristerna som
kan finnas i en restaurang. Detta har uppmirksammats genom att rapporterna inte &r

tillrackligt utforliga samt att det ibland saknas grundliga kommentarer om hur restaurangerna

kan forbittra sig."®

Planeringsarbetet bestar av att systematiskt urskilja de brister och problem som kan ténkas

uppsté och forhindra dessa. Det géller att identifiera felen och vidta atgarder for att forhindra

deras uppkomst.'”

Franchisetagarna Sara Persson och Niklas Svensson poédngterade att det dessutom ibland finns
ett bristande engagemang bland de personer som utfor mystery dining- besdken. De menar att
det finns variationer mellan olika mystery diners som utfort beséken, om de anstriangt sig eller

inte. Vissa rapporter har varit utférliga med kommentarer pd hur restaurangen kan forbéttra
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1.

sig medan andra bara varit ifyllda enligt mal Det framgar dock av beskrivningen pd en

mystery diner att det dr en person som utfor uppdragen pa deltid vid sidan av ordinarie

sysselsdttning. Saledes ar det viktigt att kontrollera att mystery dinern har en serids instdllning
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till arbetet och att det utfors 1 syfte att forbattra servicekvaliteten. ” Vidare framférde samma

franchisetagare att mystery dinern ibland inte har kunskap om konceptet och att detta
aterspeglar sig i rapporterna. O’Learys har ett klart och tydligt koncept vilket kréver att

mystery dinern har forstaelse for konceptet.'®

1% Boxberg Karlsson & Thomasdotter Scholin (2007), s. 31.
" Mailkontakt med Ann-Marie Lewis 2008-04-12.

"*¥ Intervju med Sara Persson & Niklas Svensson 2008-04-29.
1% Srquist, (2000), s. 15-16.

' Intervju med Sara Persson & Niklas Svensson 2008-04-29.
te1 Boxberg Karlsson & Horbec, (2007), s. 41.

"2 Intervju med Sara Persson & Niklas Svensson 2008-04-29.
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Dessutom uppmirksammade vi i en intervju att mystery dinern vid ett besok kunnat
identifieras av restaurangens personal. En servitris beréttade att en restauranggists ovanliga
bestdllning vickte uppméarksamhet i koket vilket ledde till att personalen forstod att det var en
mystery diner. Mystery dinern hade ndmligen bestillt mat och dryck som 1 vanliga fall néstan
aldrig siljs vilket gjorde det mojligt for personalen att identifiera gésten som en mystery

diner.'®

' Intervju med Karolin Jacobsson 2008-04-17.
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5. Avslutande del

I slutsatserna dmnar vi besvara syftet med uppsatsen samt dess fragestéllningar. Syftet med
uppsatsen &r att undersoka hur ett serviceforetag arbetar med mystery dining for att forbéttra
servicekvaliteten. Syftet mynnar ut i foljande tre fragestédllningar; Vad péverkar O’ Learys
arbete med servicekvalitet? Hur arbetar O'Learys med implementering av mystery dining hos
personalen? Hur upplever frontpersonalen O'Learys arbete med servicekvalitet? Darefter
foljer en diskussion dér slutsatserna behandlas i ett bredare sammanhang. Uppsatsen avlutas
med att vi redogdr for vilka omraden inom mystery dining som hade kunnat behandlas i

framtida forskning.

5.1 Slutsatser

Utifran var analys har vi identifierat tvd huvudfaktorer som paverkar O’Learys arbete med
servicekvalitet namligen utbildning och beloningssystem. Dessutom hjédlper mystery dining
till att lyfta fram delar som paverkar arbetet med servicekvalitet. For att personalen ska bli
medveten om mystery dining krdvs det dels information och dels uppf6ljning av resultatet.
Varierande kunskaper och uppfattningar om mystery dining har kunnat identifieras bland
personalen trots att den generella instdllningen har varit positiv. En del kritik mot mystery

dining har dock ocksa uppmirksammats.

Vad paverkar O Learys arbete med servciekvalitet?

De omrdden vi har valt att fokusera pa 1 O’Learys kvalitetsarbete ar utbildning och
beldningssystem. Utbildningen syftar bland annat till att 6ka forstéelsen for det koncept och
de riktlinjer som O’Learys tillimpar. Problematiken med utbildning utgdrs av hoga kostnader
samt personalintensiteten som rader inom branschen. Att utbildningen fOrmedlar rétt
kunskaper &dr utgér ocksd en viktig del. Beloningssystem som en av de av O’Learys
restauranger tillimpar anvidnds dels for att motivera till merforséljning och dels for att
uppmuntra personalen i kvalitetsarbetet. Detta kvalitetsarbete paverkas dven av hur aktivt det
arbetas med mystery dining i restaurangerna. Mystery dining hjilper bland annat till att
identifiera de omraden inom verksamheten som behdver forbattras samtidigt som verktyget
hjdlper till att lyfta fram vél fungerande delar till exempel genom att uppméirksamma

extraordinirt serviceinriktad personal, sa kallad suverin service. Trots att det dagligen arbetas
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med checklistor och rutiner ute i restauranger hjélper mystery dining till att uppmérksamma

de faktorer som i slutdndan ger en framgangsrik restaurang.

Hur arbetar O Learys med implementeringen av mystery dining hos personalen?

Implementeringen av mystery dining handlar ocksad om formagan hos foretaget att informera
personalen om de checklistor som finns att f6lja och som sedan utvérderas av mystery dinern.
Uppfdljning av resultatet efter ett besok av en mystery diner dr en central del i arbetet med att
oka medvetenheten hos personalen om vad verktyget innebér. Vi har identifierat att O Learys
anvander sig av personalmoten for att formedla bland annat resultaten, dock i varierande
omfattning. Dessutom har vi dven uppmédrksammat att det finns tydliga brister 1 personalens
kunskaper om mystery dining vilket tyder pd att det finns brister i implementering och

uppfoljning.

Hur upplever frontpersonalen O Learys arbete med mystery dining?

Trots att det finns brister i personalens kunskaper om mystery dining s& har deras instéllning
till verktyget fridmst varit av positiv karaktir. Dessutom dr den generella instéllningen bland
frontpersonalen att alla géster ska ha samma service oavsett om det dr en mystery diner eller

en “vanligt” gést.

5.2 Diskussion
Arbetet med servicekvalitet 1 form av utbildning kan yttra sig pé ett flertal sitt. Det kan handla

om allt fran att personalstyrkan &ker ivdg pa en konferens till att en checklista over foretagets
rutiner delas ut till ny personal. Vi vill dock betona att trots att utbildning kan lata invecklat
och avskrickande behover det inte medfora s& mycket extraarbete for ledning och personal.
Utbildning kan till exempel innebdra, som restaurangchef Anders Karlsson ndmnde, en liten
hemtenta for uppfoljning av ny personal. Trots att utbildning ibland kan vara kostsamma
anser vi att de bor ses som en del av en langsiktig kunskapsutveckling for frontpersonalen. Att
utbilda personalen i vilket koncept och vilka riktlinjer som finns att folja i restaurangen &r en
forutséttning dels for att sékerstélla personalens arbete med servicekvalitet och dels for att

personalen ska kunna kénna sig sdkra i sin yrkesroll.

Mystery dining hjdlper till att identifiera de omrdden i verksamheten som det behdvs mer

utbildning inom. Dessutom hjélper mystery dining till att uppmirksamma vilka gap det finns

49



mellan gisternas forvéntningar och restaurangens erbjudande vad betriffar servicekvalitet.
For att det ska kunna arbetas aktivt med dessa aspekter krdvs det att mystery dining
implementeras pd ett effektivt sitt hos personalen. Detta kridver ett aktivt arbete och en
engagerad ledning. Vi anser att for att mystery dining ska bli s framgangsrikt som mojligt ar
det av stor betydelse att O'Learys borjar arbeta mer aktivt med verktyget. Det &r viktigt att
personalen far ta del av exakt vad det &r en mystery diner tittar pa ndr de gor sina besok och
att personalen sedan ser och forstir sambandet mellan checklistan och kedjans koncept. Vi
vill dterigen ndmna vad aktivt arbete med ett verktyg kan innebdra genom att belysa det
restaurangchef ~ Anders  Karlsson  berdttade @ om  angfende  inforandet av
livsmedelssikringssystemet HACCP. Hans harda arbete med HACCP belonade sig genom en

utmérkelse som restaurangen fortfarande innehar.

En stor del av den personal vi intervjuade stdllde sig positiva till verktyget mystery shopping
trots att de inte fullt ut visste vad systemet innebar. Det tycker vi tyder pa att det finns stor
utvecklingspotential inom omradet. Vi anser att ju mer involverade personalen blir i
processen, desto mer motiverade blir de ocksd att utfora ett bra arbete vilket i slutindan visar
sig pé resultatet. En vidare integrering av mystery dining i personalens dagliga arbete tror vi
hade underlittat d& ny personal anstélls eller d& extrapersonal anlitas. Om ordinarie personal
arbetar flitigt efter vissa riktlinjer och mot uppsatta mél s& kommer ny personal att snabbare
kunna anamma detta tillvigagangssitt och bli mer mottagliga for information och utférande

av arbetsuppgifter pa ratt satt.

Vidare blir uppfoljningen av mystery dining dessutom en viktig del. Vi har kunnat identifiera
att det finns brister med hur resultatet vidareformedlas till frontpersonalen. Uppf6ljningen
anser vi bor bli en naturlig del pé personalmdtena vilket forutsétter att restaurangcheferna och
franchisetagarna tar ansvar och arbetar med detta. Eventuellt skulle ett beloningssystem kunna
utformas efter det resultat som mystery dining rapporterna visar. Vi tror samtidigt att det kan
vara viktigt att samtliga franchisetagare och restaurangchefer far en gedigen utbildning om
mystery dining fran huvudkontoret, som de senare kan formedla till personalen. Det blir
hiarmed viktigt att se till att all information vidareférmedlas till alla i personalen sé att den inte
stannar nagonstans pa vdgen fran huvudkontor till frontpersonal. Sedan bor arbetet med
mystery dining ske aktivt och uppf6ljningar pa utbildningar ske kontinuerligt. Foljaktligen gér

det att urskilja om alla i personalen har tagit till sig och forstdtt innebérden med verktyget.
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Ytterligare metoder att motivera anstillda pd dr genom beloningssystem. De O’Learys
restauranger som dgs av SSP anvénder sig 1 dagsldget framfor allt av forséljningsorienterade
beloningssystem, till exempel operation booster. Ovriga restauranger arbetar inte lika aktivt
med beldningar. Vi anser att beloningssystem dr bra men att det inte far fokuseras si pass
mycket pd forsdljning att servicekvaliteten som helhet paverkas negativt. Darfor anser vi att
det bor arbetas mer med vad suverdn service stdr for, en beloning inriktad mer pa
servicearbete och bemoétande. I intervjuerna med frontpersonalen var det ingen som ndmnde
suverdn service som en form av beldning vilket indikerar att personalen kanske inte kinner till

systemet. Aven hir finns sledes utvecklingspotential.

Vimenar att det dven dr av stor vikt att negativa mystery dining- rapporter hanteras pa ritt sétt
och ses som en mojlighet till forbattring och utveckling. Det ar dessutom viktigt att informera
personalen om att mystery dining inte handlar om att identifiera kritik riktad mot den enskilde

utan istéllet vilken utvecklingspotential det finns for restaurangenheten.

Vad betyder di allt detta i ett storre perspektiv? Vi vill avslutningsvis belysa att trots att det
dagligen indirekt arbetas med mystery dining genom att personalen foljer olika riktlinjer och
restaurangens koncept finns det utvecklingspotential for implementering av verktyget.
Troligtvis dr det manga restauranger och kedjor som dnnu inte fitt upp 6gonen for vilken
betydelse mystery dining kan ha for en restaurangs framgéngar. Christian Bellander papekade
att det var Better Business som kontaktade O'Learys da de ansig att restaurangkedjan kunde
behdva mystery dining. Vi tror att om O'Learys borjar arbeta mer aktivt med verktyget kan
det 1 slutindan skapa en stor konkurrensfordel for restaurangkedjan. For vem vill som gést
inte avnjuta en maltid av utmérkt kvalitet 1 en tilltalande restaurangmiljo presenterad av ett
oforglomligt bemotande? Allt detta skapar tillsammans en helhetsupplevelse som gisten

géirna vill ateruppleva!

5.3 Fortsatt forskning

Under uppsatsen gang har vi fatt upp 6gonen for ett omrade som kanske inte alltid prioriteras i
servicebranschen. D& vi 1 vart arbete lagt stort fokus péa utbildning och utbildningens
betydelse for implementeringen av mystery dining hos personalen i servicebranschen vore det
intressant att vidareutveckla denna aspekt. Att granska pa vilket sétt utbildning kan utformas
for att pa bista sitt oka forstdelsen for mystery dining kan ocksa innebdra vidare

undersokning av personalens attityder till utbildning. For att fa ut s4 mycket som mojligt av
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en utbildning eller implementering av ett verktyg krivs det uppfoljning av effekterna. Annu
ett forslag till fortsatt forskning kan dérfor innebdra mer ingaende studier av hur uppfoljning

av resultatrapporter gar till eller hur de skulle kunna ga till i ett serviceforetag.
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Bilagor

Intervjuguide 1 — Christian Bellander, O’Learys

Inledande fragor

Hur ldnge har du arbetat pa O Learys?

Vad har du for bakgrund?

Berditta lite om O’Learys.

Hur fungerar O’Learys standards som personalen arbetar utifrdn exempelvis da det
giller service?

Hur fungerar systemet med mystery dining i era restauranger?

Anvinder ni samma system i samtliga restauranger?

Hur mycket information fir personalen om mystery dining?

Uppfoljning av resultatet

Hur f6ljer ni upp det resultat som framkommer genom mystery dining?
Hur formedlar ni informationen om resultatet till personalen?

Vilken sorts feedback ger ni till personalen?

Vilka atgérder vidtar ni om resultatet innehéller avvikelser?

Hur mycket méste resultatet avvika for att ni ska folja upp det?

Vilka problem anser du ér forenade med mystery dining?

Vilka fordelar finns det med mystery dining?

Anser du att O’Learys hade klarat sig utan mystery dining?

Er du mystery dining som ett anvindbart verktyg for kvalitetsforbattringar?

Personalen och mystery dining

Vilka reaktioner har du upplevt hos personalen relaterat till mystery dining?

Har du upplevt nagra fordandringar i personalens beteende exempelvis da det giller
service allteftersom mystery dining anvénts och det blivit allt mer fokus pa
servicekvalitet?

Hur tror du att personalen forhaller sig till mystery dining?

Tror du att personalen kan uppfatta mystery dining som ett kontrollsystem, som négot

negativt?

Tror du att personalen betraktar mystery dining som ett verktyg for att forbéttra
servicekvaliteten?

Vilka fordelar anser du att mystery dining kan bidra med for personalen?

Vilka nackdelar anser du att mystery dining kan bidra med for personalen?

Avslutning

Vilka alternativ finns till mystery dining?
Hur tror du att mystery dining kommer att utvecklas i framtiden?
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Intervjuguide 2 — Veronica Boxberg Karlsson, Better Business

Inledande fragor

Vad har du for bakgrund?

Hur kom du i kontakt med mystery shopping forsta gdngen?

Beritta om Better business.

Vilken ér din roll idag inom Better Business?

Hur fungerar ert mystery shoppingsystem?

Kan du urskilja nagra problem med mystery shopping?

Varfor ska foretag anlita en mystery shopper?

Vilken dr den vanligaste anledningen till att ett foretag anlitar en mystery shopper?
Vilka foretag anlitar mystery shoppers?

Tillvagagangssatt

Hur gar det till d& en mystery shopper ska ut pé ett uppdrag frdn en kund?

Hur &r checklistorna utformade och hur fungerar dessa?

Hur ofta uppdateras checklistorna?

Ar det ni eller uppdragsgivaren som bestimmer vilka omraden som ska undersokas?
Hur ser rapporteringen ut till uppdragsgivaren da undersdkningen &r fardig?

Ser uppdragsgivaren till att personalen tar del av resultatet frdn undersékningen?
Hur ser uppfoljningen av resultatet ut?

Personalen och mystery shopping

Har du moétt ndgra reaktioner frdn personalen som blivit utsatt for mystery shopping?
Hur tror du att personalens serviceanda paverkas genom mystery shopping?

Har du upplevt en fordndring inom servicebranschen genom att storre fokus idag laggs
pa service och personal?

Tror du att de foretag som anlitar mystery shoppers betraktar mystery shopping som
ett verktyg for att forbattra servicekvaliteten?

Anser du att det finns ndgra nackdelar med mystery shopping?

Vilka &r de storsta fordelarna for ett foretag att anvénda sig av mystery shopping?
Vilka ér dina bésta rad till ett foretag dé de beslutat sig for att anlita en mystery
shopper?

Avslutning

Vilka alternativ finns till mystery shopping?
Hur tror du att mystery shopping kommer att utvecklas i framtiden?
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Intervjuguide 3 - Personal

Inledning

= Beritta om dig sjélv.

* Hur lédnge har du arbetat har?

= Vad har du for bakgrund?

= Vilka ir dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

= Vilka riktlinjer har du att arbeta efter? (Vi tinker pa kundservice, uniform,
forsiljning etc.)

Mystery dining
= Vet du vad mystery dining &r f6r nagot?
= Har du sjdlv rakat ut for en mystery diner, som du kénner till?
= Vet du varfor O'Leary’s arbetar med mystery dining?

Service, kvalité och kontroll
= Vad ér bra service for dig?
=  Hur arbetar du med service?
=  Vad ér bra kvalité for dig?
= Hur arbetar du med kvalité?
= Vad ér kontroll {or dig?
= Hur arbetar ni med kontroll?

Mystery dining i praktiken
= Kénner du dig kontrollerad av din arbetsgivare? Pa vilket sitt?
= Tinker du pa att du kan triffa pd en mystery diner i ditt arbete? Gor detta att du
utfor dina arbetsuppgifter pa ett annorlunda sétt?
= Kénner du dig kontrollerad av mystery dining systemet?

Uppfdljning
= Hur far ni i personalen information om resultatet en mystery diner lamnar?
= Hur foljs resultatet upp?
= Anser du att resultatrapporterna motiverar dig till ge extra bra service?
* Har ni nigra beloningssystem om det visar sig att i fitt riktigt bra resultat?

Avslutning
= Tycker du att mystery dining ar ett bra system?

= Vilka problem anser du ér forenade med mystery dining?

= Vilka fordelar finns det med mystery dining?

= Anser du att O'Leary’s hade klarat sig utan mystery dining?

= Ser du mystery dining som ett bra verktyg for forbéttra kvaliteten?
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Intervjuguide 4 — Restaurangchef & franchisetagare

Inledning

Hur ldnge har du arbetat hér?

Vad har du for bakgrund?

Vilka &r dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

Vilka standards som dr gemensamt for alla O’Learys har ni att arbeta efter? (D4
det giller kundservice, uniform, forsiljning etc.)

Service och kvalitet

Vad ér bra service for dig?

Hur arbetar ni med att forbéttra servicen?
Vad ér bra kvalitet for dig?

Hur arbetar ni med kvalitetsforbéttringar?
Vad ér kontroll {or dig?

Hur arbetar ni med kontroll?

Mystery dining

Hur arbetar O Learys med mystery dining?
Vilket dr O’Learys syfte med mystery dining?
Hur uppfattar du mystery dining som verktyg?

Personalen

Hur tror du att personalen uppfattar mystery dining som verktyg?

Tror du att personalens vetskap om att de kan triffa pd en mystery diner gor att de
utfor sina arbetsuppgifter pa ett annorlunda sétt?

Tror du att personalen kinner sig kontrollerad genom mystery dining?

Uppfdljning

Hur far du information om det resultat en mystery diner lamnar?

Hur presenterar du resultatet for personalen?

Hur f6ljer ni upp resultatet?

Har ni nagra beloningssystem, till exempel om ni fér ett riktigt bra resultat?
Hur mycket méste resultatet avvika for att ni ska f6lja upp det?

Avslutning

Vilka problem anser du ér forenade med mystery dining?

Vilka fordelar finns det med mystery dining?

Anser du att O’Learys hade klarat sig utan mystery dining?

Ser du mystery dining som ett anvéndbart verktyg for kvalitetsforbéttringar?
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