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Vi dmnar undersdka hur ledningen i ett foretag inom bilbranschen kan
implementera tjanstekvalitet internt, sd att de béttre kan mota de nya
forutsittningar som branschen star infor.

Hur kan styrgruppen pa Din Bil Syd AB i Helsingborg verka for dkad
tjdnstekvalitet?

- Pé vilket sitt arbetar de med detta idag?

- Finns det brister och vad kan de i sa fall géra annorlunda?

Genom system view intar vi en nyanserad helhetsbild av verkligheten.
Vi anvénder oss av multi strategy, dir atta kvalitativa djupintervjuer
bygger pd tvd observationer och ligger till grund for en kvantitativ
enkdtundersokning.

Grundpelaren i1 foreliggande uppsats dr GAP-analysen, som é&r ett
hjidlpmedel for att analysera kvalitetsproblem. Vér forhoppning ar att
GAP-analysen tillsammans med Ovriga teorier som vi belyser,
tjénstekvalitet, TQM och intern marknadsforing, ska leda fram till ett
svar pa hur kvaliteten i ett foretag kan bli béttre.

Vér intention dr att se hur vil befintlig teori stimmer Gverens med ett
verkligt fall. Den empiriska undersokningen baseras pé en fallstudie av
Din Bil Syd AB 1 Helsingborg. Vi presenterar hir det empiriska
materialet hdmtat fran vdra observationer, intervjuer och
enkétundersokningen.

I analysen varvar vi citat himtade frdn intervjuerna med teorier och
resultatet frdn enkdtundersokningen.

Utifrdn vér teoretiska och empiriska bakgrund visar vért resultat att
befintlig teori inte pa ett tillfredsstillande sdtt tar hénsyn till
medarbetarnas betydelse i1 ledningens beslutsfattande. Vi presenterar var
framtagna modell, kvalitetsspill i organisationsstrukturen, som visar det
kvalitetsspill som forekommer 1 organisationen och som ledningen kan
ta tillvara pa genom att arbeta med foretagets befintliga resurser.

tjanstekvalitet, medarbetare,  intern

ledning, marknadsforing
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En rad ménniskor har varit betydelsefulla for framvixten och fardigstillandet av denna
uppsats. Vi vill tacka alla medarbetare pa Din Bil Syd AB i1 Helsingborg for att vi har fatt
ta del av deras arbetsplats under tvd madanaders tid och for att de deltagit 1 véar
enkdtundersokning. Ett varmt tack till styrgruppen som har tagit sig tid att stélla upp pa
intervjuer och till platschefen Sven Lindeberg som tdlmodigt svarat pa vara fragor och
fungerat som kontaktperson under hela arbetsprocessen. Utan foretagets 6ppenhet och visat

intresse hade denna uppsats aldrig forverkligats.

Vi vill rikta ett tack till vara handledare Su Mi Park Dahlgaard och Jan E Persson for deras

vardefulla kommentarer och snabba feedback under hela processen.

Helsingborg, augusti 2006

Jenny Wenzel och Stefan Carlsson
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1 Inledning

I det inledande kapitlet forklaras varfor vi finner dmnet intressant att studera. Ddrefter
presenteras fallféretaget Din Bil Syd AB och den utforda observationsstudien i form av en
narrativ berdttelse. Efter detta foljer problemdiskussion, syfte och avgrdnsning. Kapitlet

avslutas med en disposition over uppsatsen.

1.1 Bakgrund

”Bilbranschen 4r i stark fordndring och generellt sett dr konsumenten vinnaren. Béde
bilhandeln och biltillverkarna fir mindre marginaler. Konkurrensen ar stenhird hela vigen,
fran tillverkning till forsiljning och service.”!

Citatet visar att bilbranschen star infor en fordndring dir god service kan ses som ett av det
viktigaste konkurrensmedlet. Vi tycker att det skulle vara intressant att studera detta utifrén
ett service managementperspektiv. I konkurrensintensiva branscher behdver foretag inse
betydelsen av att kunden kénner sig sedd och bekriftad.” Sven Lindeberg, platschef p& Din
Bil Syd AB 1 Helsingborg berittade for oss i en intervju 1 tidigare ldst kurs Management —
metoder for ledning och styrning att bilbranschen har varit och till stor del fortfarande &r
konservativ och att attityden néstintill har varit kundfientlig. I och med att bilmérkena blir
allt mer lika och marginalerna ar sma, sager Lindeberg att den negativa instdllningen maste
forandras.” Forskare menar att allt fler branscher har borjat inse att organisationens mest
avgorande resurs 4r att forse sig med vilutbildad och serviceinriktad personal.* Kinner sig
personalen sdker i sin roll och vet vad som forvintas av dem, torde detta aterspeglas
gentemot kunden och forutsdttningarna for en lyckad relation 6kar bade internt och externt.
Vi upplever att det finns ett behov av att ersétta det traditionella tdnkandet i bilbranschen
med ett nytt mer serviceinriktat tink. Forr fokuserade bilforetagen pa bilen, men fragan &r
om det fungerar i en bransch dir produkterna blir allt mer lika. Eftersom en
serviceorganisation bestar av de manniskor som verkar i den, ar frigan om fokus kan ga
fran produkten till minniskorna och relationerna mellan dem. Vi blev intresserade av att
undersoka hur en ledning pa ett mdlmedvetet sitt kan arbeta med att profilera sin

organisation i en konkurrensintensiv bransch, utifran foretagets interna forutsattningar.

! Parment i Arnroths artikel i Helsingborgs Dagblad

2 Gronroos 2002, s. 33

? Lindeberg, S. 2006-02-24

* Imf Grénroos 2002, s. 368 med exempelvis Normann 2000, s. 88



1.2 Din Bil Syd AB i Helsingborg

Din Bil Syd AB i Helsingborg dr en auktoriserad aterforsiljare av Audi och Volkswagen.
De tillhandahaller dartill auktoriserad mekanisk verkstad, pldtverkstad och reservdelar.
Forutom 1 Helsingborg har Din Bil Syd AB anldggningar i Malmd, Lund och i Trelleborg,
vilka alla ingér i Din Bil koncernen, som #4gs av Svenska Volkswagen.’ I anliggningen i
Helsingborg finns férutom ovan nimnda avdelningar dven biluthyrningsforetaget Europcar
och Restaurang Din Mat representerade. Organisationen i Helsingborg ér funktionsindelad
dér platschef Sven Lindeberg har det 6vergripande ansvaret, se bilaga 1. Tillsammans med
avdelningscheferna bildar Lindeberg styrgruppen for anldggningen i Helsingborg.
Hédanefter 1 uppsatsen, kommer vi att bendmna fallforetagets ledningsgrupp som

styrgrupp, eftersom det kallas sa internt i foretaget.

Forutom de problem som kan urskiljas i bilbranschen har Din Bil Syd AB i Helsingborg
lange tampats med daligt rykte, vilket bland annat har visat sig och styrkts i resultatet av en
genomford  kundundersokning.® Undersdkningen visar att foretaget inte pi ett
tillfredsstéllande satt har kunnat leva upp till den service som kunderna forvéntar sig.
Lindeberg borjade arbeta som platschef pa Din Bil Syd AB i Helsingborg for drygt ett ar
sedan och har ingen tidigare erfarenhet ifrdn bilbranschen. Flera av de problem som fanns
och delvis fortfarande finns i foretaget var uppenbara for honom nidr han kom som ny
platschef. Lindeberg har som ambition att fokusera sitt ledarskap pa personal och kunder
istéllet for pa produkten, i detta fall bilen. Han menar att detta ar ett nytt sitt att tdnka i en
annars konservativ bransch.” Ett annat exempel p& problem som har funnits i
organisationen &r avsaknaden for medarbetarna att vidareutvecklas inom foretaget. Detta ar
ett omrdde som Lindeberg vill fokusera pd och har dirfor startat en aspirantgrupp
bestdende av tre internrekryterade personer, som fir genomga ett ettirigt

utvecklingsprogram.®

For att se om det vi har fatt berdttat for oss stimmer i verkligheten, har vi observerat
frontlinjens mote med kunden. Hérefter foljer en illustration pa exempel av problem som vi

har kunnat se existerar i organisationen.

> www.dinbil.se

¢ Kundenkit Din Bil Syd AB i Helsingborg 2005
7 Lindeberg, S. 2006-02-24

* Ibid



1.2.1 Observation frontlinje
Det dr ko och sen eftermiddag. Kunderna hinvisas att ta nummerlappar som visar

turordningen till kundmottagningen. Nagon véntar pd att f4 hdmta ut nyckeln till sin bil
som varit pd service under dagen. Andra har frdgor gillande prisuppgifter pé
verkstadsarbete. Henrik har kommit for att ta reda pé hur det gér for hans transportbil, som
levererades for tre veckor sedan, men som han dnnu inte hamtat ut darfor att ytterligare
montering av tillbehdr skulle ske. Han har inte hort nagot fran Din Bil under hela tiden och
nu borjar han undra vad som egentligen forsiggar. Tre veckors véntan for att f4 virme 1
sdtet inmonterat kan inte vara rimligt. Foretaget som Henrik arbetar for har vid koptillféllet
bestillt ett 20-tal transportbilar och inte minst darfor tycker han att Din Bil borde skota sitt
atagande klanderfritt. Kundmottagaren Klas, som tar emot drendet, letar 1 datorprogrammet
efter arbetsordern som tillhor transportbilen utan att finna den. Kunden tittar frdgande pa
honom och tdlamodet tryter. Klas ser att kon véxer och ringer till avdelningen som tar hand
om nyinkomna bilar, utrustningsverkstaden. Inget svar. Irritationen vixer hos kunden och
Klas kdnner hur han sjdlv borjar kdnna sig uppjagad Over situationen. Har sitter han
framfor kunden och har ingen forklaring att ge till varfor det inte finns ndgon arbetsorder
inlagd. Fragorna han stiller sig sjilv dr vem som har gjort vad, varfor det inte finns nigra
rapporter inlagda om &drendet och vem som bér ansvaret for den uppkomna situationen. Nu
giller det att agera snabbt och korrekt, kunden vantar pd plats och kan folja vad som
hinder. Eftersom ingen svarar i telefonen bestimmer sig Klas for att sjilv ga till
avdelningen. Han ber kunden sitta kvar och vénta. Han skyndar sig bort genom slussen och
ut i verkstaden. Pulsen stiger och med raska steg nar han utrustningsverkstaden. Personen
som Klas nu traffar vet inte heller ndgot om drendet och kan inte heller se arbetsordern 1
datorsystemet. De konverserar en stund och kommer fram till att eftersom det &r en
nybilleverans kanske arbetsordern fortfarande inte har ldmnat forsiljningsavdelningen.
Klas skyndar tillbaka genom verkstaden och ut genom slussen. Han far be kunden vénta
ytterligare innan han fortsitter bort till forséljningsavdelningen. Antligen har han kommit
till ritt person. Klas tycker att det dr frustrerande nédr det blir rundgéng mellan
avdelningarna. Datorprogrammet dér arbetsorderna ska vara inlagda ér ett bra system som
ska underldtta kommunikationen mellan avdelningarna. Men nir rutinerna brister och
manga anstillda dr involverade i en bil, kan det ibland bli tviartom. Klas ldmnar &ver
kunden till forséljningsavdelningen som tar 6ver drendet. Klas kan atergé till sin plats och

trycka fram nédsta kund som stér pa tur.



1.3 Problemdiskussion

Befintlig forskning visar att beslut om tjdnstekvalitet 1 foretagets mote med kunden, fattas
av ledningen utifrén deras uppfattning om kunden och dess behov.” Exempelvis visar
GAP-analysen hur tjénstekvalitet uppkommer utifrdn det beslut som ledningen har fattat
efter vad de anser vara kundens forvintningar.'® Inforande och kontinuerlig utveckling av
tjdnstekvalitet 1 foretag, menar Edvardsson et al (1998), gar ut pa att géra kunden ndjd,
men gynnar likvél andra intressenter som exempelvis foretagets medarbetare och dgare.
Nojd personal som kénner delaktighet och ansvar presterar béttre och bidrar till kundens
positiva upplevelse.!" God kvalitet kan minska manga av foretagets kostnader, exempelvis
marknadsforingskostnader, eftersom ndjda kunder kommer tillbaka och de talar gott om

foretaget.'?

1.4 Syfte

Genom att problematisera &mnet dr vir forhoppning att i uppsatsen kunna ta reda pd hur
vél befintlig teori stimmer dverens med och gar att tillimpa i ett verkligt fall. Eftersom
bilbranschen befinner sig 1 en stark fordndring och behover bli mer serviceinriktad
gentemot kunden finner vi det lampligt att studera ett sddant foretag. Syftet med uppsatsen
ar att undersoka hur ledningen i ett fOretag inom bilbranschen kan implementera
tjdnstekvalitet internt, sa att de battre kan mota de nya forutsdttningar som branschen stér

infor.

1.5 Fragestallning

Utifrédn problemdiskussionen och vért syfte, anvander vi oss av foljande fragestillning med

tva tillhorande underfragor:

Hur kan styrgruppen pad Din Bil Syd AB i Helsingborg verka for 6kad tjdnstekvalitet?
— Pa vilket sditt arbetar de med detta idag?

— Finns det brister och vad kan de i sa fall gora annorlunda?

? Jmf Grénroos 2002, s. 116 med exempelvis Zeithaml & Bitner 2000, s. 26

1 Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988, s. 46

"' Edvardsson et al. 1998, s. 18

12 Crosby 1979, Liswood 1989, Gummesson 1995 i Edvardsson et al. 1998, s. 19



1.6 Avgransning

Foreliggande uppsats ér en fallstudie, vilket innebar att vi &mnar studera vad som hinder 1
den kontext dr ett visst fenomen utvecklas'?, i detta fall implementering av tjénstekvalitet
1 en organisation. Undersokningen sker pa Din Bil Syd AB i Helsingborg och dirfor har vi
inte tagit ndgon hansyn till vare sig Din Bil koncernen i 6vrigt eller till 4garen Svenska
Volkswagen. Eftersom syftet med uppsatsen &r att undersoka hur ledningen kan
implementera tjanstekvalitet internt, har vi avsiktligt inte gjort undersdkningen utifrin ett

kundperspektiv.

13 Jacobsen 2002, s. 97



1.7 Disposition

Kapitel 2 Metod For att ldasaren ska kunna bilda sig en uppfattning om uppsatsens
trovardighet, presenterar vi hdr vart tillvigagangssétt som anvédnds for att besvara vért
syfte. Vi beskriver varfor vi har valt att inta system view och anvénda oss av multi strategy
bestdende av observationer, kvalitativa djupintervjuer samt enkédtundersokning.
Avslutningsvis presenterar vi analysverktyget GAP-analys som fungerar som grundpelare 1

foreliggande uppsats.

Kapitel 3  Teori Kapitlet innehaller teorier kring tjdnst, kvalitet — tjdnstekvalitet, TQM
och intern marknadsforing. Med hjélp av valda teorier tar vi reda péa hur gap 3 kan minska.
Viér intention dr ocksa att anvénda oss av dessa teorier som verktyg for vidare analys och

slutsats.

Kapitel 4  Empiri Eftersom vi har som avsikt att ta reda pa hur vil befintlig teori
stimmer Gverens med verkligheten tillimpar vi undersdokningen som en fallstudie. Vi
presenterar hér det empiriska material som vi har himtat frdn var undersékning av Din Bil
Syd AB i Helsingborg i form av resultatet fran vara observationer, intervjuer samt fran

enkétundersokningen.

Kapitel 5 Analys 1 det nist sista kapitlet varvar vi resultatet frdn den empiriska
undersokningen med bakomliggande teori kring tjénstekvalitet, for att pa sa sitt uppfylla

vart syfte att ta reda pa hur en ledning i ett foretag kan implementera tjédnstekvalitet internt.

Kapitel 6  Slutsats 1 uppsatsens sista kapitel for vi en diskussion utifran de teorier vi har
analyserat. Teorierna i relation till var undersokning av fallforetaget har bidragit till en
egen modell, som vi presenterar hér. Vi forklarar varfor befintlig teori om tjanstekvalitet
inte helt stimmer Overens med verkligheten och besvarar fragestdllningen. Kapitlet
sammanfattar resultatet av var analys samt redogdr for uppsatsens kunskapsbidrag och

forslag till vidare forskning inom &mnet.



2 Metod

I nedanstaende kapitel beskriver vi vdr uppfattning av verkligheten och hur vi har gatt
tillviga vid framtagandet av teori och empiri. Ddrefter forklarar vi hur observationerna,
intervjuerna och enkdten bygger pda varandra samt varfor de dr behovliga for att besvara
vart syfte. Avslutningsvis presenterar vi analysverktygen och hur de valda teoriavsnitten

hdnger samman.

2.1 Vetenskapligt angreppssatt

For att besvara vart syfte och frigestillning finner vi det viktigt att inte inta ett
verklighetsperspektiv som skulle vara mer sanningsenligt &n det andra. Arbnor & Bjerke
(1997) framhéller hur man genom system view kan kombinera mer &n en syn av
verkligheten.'* Vi menar att vi behover ta hinsyn till fler aspekter 4n enbart styrgruppens,
ndr vi ska ta reda pd hur de kan implementera tjdnstekvalitet internt. Val av bade teori och
metod beror pd hur vi uppfattar virlden omkring oss. Vi har valt att ifrdgasitta tidigare
antaganden 1 den sociala och organisatoriska verkligheten i var fallstudie av Din Bil Syd
AB i Helsingborg. I var undersokning har vi darfor valt att anvinda oss av multi strategy"”,
det vill sdga en kombination av kvalitativ och kvantitativ metod. Det ger oss en mer
nyanserad helhetsbild av verkligheten. Anledningen till varfor vi har valt att tillimpa vér
undersokning som en fallstudie beror pa att vi vill skapa en djupare forstielse av det

studerade fenomenet i ett verkligt fall.

”Beteckningen “Case” kommer av det latinska casus och understryker betydelsen av det
enskilda fallet. /.../ Ofta &r idealet att gd pa djupet i ett fall och ldgga fram en helhetsanalys
som stér pa egna ben. /.../” '®

Genom fallstudien, som visar samspelet mellan ménniskor och kontext'’, har vi som avsikt
att ta reda pa om befintliga teorier stimmer Gverens med och gér att tilldmpa 1 ett verkligt
fall. Var ambition dr ocksa att, utifrdn vér studie, komma med forslag till forbattringar i

den studerade organisationen. Svérigheten &r att & ena sidan géra en beddmning av teorin

' Jmf Arbnor & Bjerke 1997, s. 109 med Dahlgaard 2001, s. 34

' Morgan, Sztompka, Hellgren & Lowstedt i Dahlgaard 2001, s. 35
' Andersen, s. 8-9 i Jacobsen 2002, s. 95

"7 Jacobsen 2002, s. 98, 101



och & andra sidan ta i beaktning den verklighet som teorin ska fungera i.'® Genom multi
strategy intar vi, som ndmnts tidigare, ett brett synfilt av verkligheten. Det visar olika
perspektiv av den sociala och organisatoriska verkligheten och ger en forstielse av
fenomenet utifran olika synvinklar. Harndst kommer vi att presentera vart empiriska

tillvdgagangssitt och val av de olika metoderna.

2.2 Empiriskt tillvagagangssatt

I foreliggande uppsats har vi, som ndmnts ovan, valt att anvinda oss av befintliga teorier
inom det studerade omrédet for att se om det gér att tillimpa praktiskt. Det innebdr att den

empiriska undersdkningen 4r av deduktiv datainsamlingskaraktir.'

Utifrdn tidigare
erfarenheter och redan existerande teorier har vi samlat in empiri for att se om véra tidigare
antaganden och fOrvintningar stimmer Overens med verkligheten. Den deduktiva
datainsamlingen har kritiserats ddrfor att undersokaren kan begridnsas till att leta
information som ir relevant i forhallande till de tidigare empiriska ronen och teorierna.*’
For att om mojligen undvika en begransning och dirmed missa viktig information har vi
dven valt teorier alltefter den empiriska undersdkningen har dgt rum eftersom de inte

nyanserar vara antaganden. Uppsatsen tar dock sin utgangspunkt i GAP-analysen®' och

med detta d&ven den empiriska undersékningen.

Viart syfte med uppsatsen dr att undersoka hur ledningen i ett foretag inom bilbranschen
kan implementera tjanstekvalitet internt, s att de béttre kan moéta de nya forutsittningar
som branschen stir infor. For att forsta helheten och fa en dvergripande bild av situationen
ar darfor tillimpningen av multi strategy praktisk i vért fall.?? Det empiriska materialet
bestar av atta djupintervjuer med styrgruppsmedlemmarna, tva observationer i frontlinjen
och en enkédtundersokning, som samtliga medarbetare har fitt ta del av. Djupintervjuerna
bygger pa tva inledande observationer och ligger till grund for enkdtundersdkningen. De
olika momenten i metoden bygger pa varandra och grundar sig i utvecklingen av
problemstillningen. Pa nésta sida visar vi en overskadlig bild 6ver véart empiriska material,

se figur 1.

'8 Holme & Solvang 1997, s. 61

1 Jmf Holme & Solvang 1997, s. 51 med Jacobsen 2002, s. 34
20 Jacobsen 2002, s. 35

*! Zeithaml & Bitner 2000, s. 26

22 Jmf Jacobsen 2002, s. 38 med Dahlgaard 2001, s. 35



Antal Vem Metod

8 intervjuer Styrgruppsmedlemmar Djupintervju
2 observationer Frontlinje Kvalitativ
69 enkdéter Medarbetare Kvantitativ

Figur 1. Vart empiriska material

Utover vér egen undersokning har vi anvint oss av sekunddra kéllor i form av
fallforetagets egna interna klimatundersokningar fran aren 2005 och 2006 samt en
kundundersokning fran ar 2005. For att illustrera motet mellan foretag och kund inledde vi
uppsatsarbetet med att utféra tvd observationer. lakttagelserna vi gjorde nér vi foljde
frontlinjens arbete gav oss en verklighetsbild av den sociala kontexten i organisationen och
vi kunde urskonja problem som vi anade fanns. Observationerna inspirerade till
formuleringen av intervjufrdgor att stilla till de sju avdelningscheferna samt till
platschefen. Eftersom undersokningen syftar till att se hur ledningen i ett foretag arbetar
med och kan forbittra tjdnstekvalitet internt, dr de kvalitativa djupintervjuerna viktiga for
att ta reda pd vad var och en i styrgruppen anser. Men for att sétta styrgruppmedlemmarnas
syn i relation till de anstilldas situation och for att f4 hora vad medarbetarna anser, menar
vi att en kvantitativ undersokning ar behovlig. Foretaget har cirka 80 anstdllda och for att
fa ta del av allas &sikter 4r en enkdtundersokning mer l&dmplig &n vad intervjuer med var
och en skulle vara. Meningen &r att enkédtundersokningen ska visa om det
avdelningscheferna sidger under intervjuerna stimmer Overens med det de anstillda
upplever i den dagliga driften 1 motet med kunden. Multi strategy ar av godo darfor att de
kvalitativa och kvantitativa undersékningarna har skilda for- och nackdelar.”® P4 sa sitt
utesluter vi inte ndgot i uppsatsen, utan sitter istillet flera aspekter i relation till varandra
och far darigenom ett brett synfilt 6ver fenomenet som ska undersokas. Service Marketing
forskarna Zeithaml och Bitner (2000) framhéver betydelsen av att undersékningar som
denna inte bor begrénsas till vare sig det ena eller andra utan att bade den kvalitativa och
kvantitativa empirin 4r behovlig.** De menar att den kvalitativa undersdkningen ger en
djupare insikt i individens uppfattning och att den spelar en betydelsefull roll i
utformningen av den kvantitativa undersékningen. I figur 2 pé nésta sida visar vi var syn

pa verkligheten och hur vi genom system view visar en flexibilitet i var undersokning.

2 Jacobsen 2002, s. 49
% Zeithaml & Bitner 2000, s. 111



Intervjuer Observationer Enkét
styrgrupp frontlinje medarbetare

Figur 2. Var syn pa verkligheten, system view

2.2.1 Observation

De tva genomforda Oppna observationerna fungerar som en introduktion i uppsatsen. Syftet
med observationerna ér att undersoka frontlinjens beteende 1 interaktion med kunden. Vi
genomforde dem ocksé for att skapa oss en bild om vad som hdnder i métet med kunden,
for att se om de verkligen gor vad de sdger att de gor. Observationerna gor det mojligt for
oss som undersokare att se vad som faktiskt sker i frontlinjen.”> Genom iakttagelserna kan
vi se hur vil verkligheten stimmer Gverens med vad intervjupersonerna sidger hinder i
frontpersonalens mote med kunden. Vid tva tillfillen, formiddagen den 29:e och
eftermiddagen 30:e mars 2006, har vi observerat anstdllda 1 deras vardagliga arbete pa
kundmottagningen for Audi respektive Volkswagen. Observationerna dr som sagt av helt
Ooppen karaktdr. Det innebdr att undersokningsobjekten under hela processen har varit
medvetna om vart syfte att studera organisationen.”® Med tanke p4 att de anstillda inte kan
styra over vilka kunder som kommer in vid vilket tillfdlle och eftersom varje kundmote &r
unikt, tror vi inte att de anstéllda pd ndgot sitt har kunnat paverka sina beteenden till sin
fordel. Vid béda tillfdllena har vi valt icke deltagande observation eftersom vi vill studera
de anstillda i deras naturliga miljé.”” Vi satt med och fSljde frontlinjen nir de rérde sig i
byggnaden. Namnbrickor forklarade for kunderna att vi var studenter frdn Lunds
Universitet och 1 vissa situationer fick vi berétta varfor vi satt med och iakttog. Det verkade
inte uppfattas som stérande eller som ett problem for kunden. En avdelningschefchef hade
tidigare gett oss klartecken att observera frontlinjen och det skedde helt frivilligt for de
observerade som fick ge sitt samtycke. Information om vilka vi dr och vad vi gor pa
foretaget under denna period har gatt ut 1 ett veckobrev till samtliga i foretaget, vilket har
gjort att de anstéllda kénner till varfor vi har varit dér vid upprepade tillfdllen. Néirheten till
det studerade objektet dr viktigt nir man ska forsoka forstd andra méinniskors uppfattning

av en viss situation® och vi tycker att vi har fitt rora oss fritt i foretaget, vilket okar

* Holme & Solvang 1997, s. 110

% Ibid, s. 114 jmf Jacobsen 2002, s. 181
7 Jacobsen 2002, s. 182

* Ibid, s. 47
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realiteten 1 var undersokning. Vi ska nu forklara hur vi gick till viga och omvandlade

observationerna till en narrativ beréttelse, som inleder uppsatsen.

2.2.1.1 Narrativ

Berittelseforskning, dven kallat narrativa studier, 4r ett tvirvetenskapligt forskningsfalt.”’
Narrativ metod ldmpar sig vil i fallstudier for att problematisera uppsatsdmnet och for att
vicka ldsarens intresse genom en levande beskrivning.’® Att anvéinda narrativ metod vid
observationerna, innebér for var del att vi presenterar resultatet av observationerna som en
berittelse 1 uppsatsen. Vi skrev ned det vi sdg och horde i frontlinjens mote med kunden, i
den sociala iscensittningen, och syftet med berittelsen &r att den ska stodja var
problemdiskussion. Beréttelsen dr uppbyggd pa sa sitt att den ska finga ldsaren och skapa
forstaelse for situationen och huvudpersonen. Direfter foljer en stegrande handling av en
konflikt och nir den natt klimax kommer upplosningen och “the turning point”.*' Den
narrativa studien dr en tolkande aktivitet av en betydelsefull berittelse och som skapar
mening for vér uppsats. | observationerna har vi tolkat en situation och andra ménniskors

tolkningar av sig sjilva och sin sociala virld.”

2.2.2 Intervju

Intervjuerna vi har gjort i denna uppsats dr sa kallade respondentintervjuer di de
intervjuade personerna ir involverade i det fenomen vi studerar.” Vi har intervjuat
samtliga dtta styrgruppsmedlemmar eftersom vi vill ta reda pd den enskildes instédllning,
uppfattning och synpunkter. Vi efterstravar detaljerade och djupgéende beskrivningar i var
undersokning och det mojliggér djupintervjuerna. Vi presenterade oss sjdlva och
uppsatsdmnet i god tid for styrgruppen pa ett ledningsgruppsmote, sa att de var beredda pa
att vi skulle komma. En av oss har arbetat extra pa Din Bil Syd AB 1 Helsingborg och det
tror vi har gjort att kontakten och 6ppenheten gentemot oss har forflutit smidigt. Eftersom
det ligger i styrgruppens intresse att denna uppsats skrivs, tror vi inte att det har paverkat
uppsatsskrivandet negativt att en av oss dr vil kidnd pé foretaget. Vi skickade inte ut
intervjufragorna pa forhand da det finns risk att mdjligheten till spontana svar gar

forlorade. Intervjufrdgorna ar formulerade efter vad vi har som avsikt att undersdka och

% Johansson 2005, s. 17

30 Czarniawska 1998, s. 14 jmf Johansson 2005, s. 34
3! Johansson 2005, s. 132

2 Ibid, s. 27

33 Holme & Solvang 1997, s.104
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bygger pa observationerna samt var valda teori. Vi har utformat tva intervjumallar, som
skiljer sig ndgot at, dd den ene ar riktad till avdelningscheferna och den andre till

platschefen, se bilaga 2 och 3.

Intervjuerna borjade med allménna bakgrundsfragor dir vi frdmst ville ta reda pa vad
respondenten har for arbetsbakgrund. Efter bakgrundfrdgorna stilldes foretagsrelaterade
fragor for att ta reda pé respondentens uppfattning om vissa aktiviteter i organisationen och
dérefter stélldes personalspecifika frdgor. Vi stdllde ocksd foljdfragor ndar vi kinde att

nagot behdvdes utvecklas mer.

Intervjuerna gjordes pa respondenternas arbetsplats, ndgra genomfordes pd respondentens
kontor och andra i foretagets konferensrum. Intervjuerna gjordes pad Din Bil Syd AB i
Helsingborg for att spara tid da avdelningscheferna ar upptagna personer. Varje intervju
tog ungefar en timme. Respektive intervju spelades in med respondentens godkdnnande pa
bandspelare. Anledningen till att vi spelade in respektive intervju pd bandspelare var att vi
ville minimera risken for att missa nagon viktig information eller fraser och uttryck.
Genom att spela in intervjun kunde vi fokusera mer pa de svar som respondenterna gav och
vara mer delaktiga och uppmérksamma i intervjuandet. Enligt Holme och Solvang (1997)
leder detta tillsammans med en Oppenhet i1 intervjusituationen till att intervjun blir mer
spontan och respondenten fir en méjlighet till att komma med egna asikter.** En av oss
stillde fragorna till respondenten medan den andra forfattaren satt och observerade och

forde anteckningar.

2.2.3 Enkat

Eftersom vi har som avsikt att ifrdgasitta tidigare antaganden och fid en nyanserad
helhetsbild genom att anta system view dr det viktigt for oss att fa fler perspektiv dn enbart
ledningens. Medarbetarnas syn pd organisationen och hur de upplever arbetet i den dr
darfor vésentligt for oss att ta reda pa. I ett tidigt stadium i uppsatsprocessen bestimde vi
oss for att utfora en enkdt bland medarbetarna, som skulle bygga pa resultatet fran
djupintervjuerna, se bilaga 4. Enkétundersokningen har varit planerad och kdnd hos
styrgruppen frdn start. Att undersokningen &r fOrankrad hos ledningen och att

medarbetarna kinner till detta ar viktigt eftersom det gor undersokningen legitim. Fragorna

3 Holme & Solvang 1997, s. 105
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som enkdten bestar av 4r av kénslig karaktir’> och darfor bad vi om ett godkénnande fran
Lindeberg innan vi delade ut den till medarbetarna. Enkéten &r ocksa helt anonym men vi
har sorterat dessa efter avdelning da vi ville ta reda pa om det mojligtvis fanns en skillnad
mellan avdelningarna. I uppsatsen har vi dock inte valt att presentera resultatet fran
enkéten pa avdelningsniva, utan ser till helheten. Vi gick ut till respektive avdelning och
delade personligen ut enkéterna och samlade sedan in dessa pa egen hand. Detta gjordes
for att vi inte ville att enkédterna skulle 14sas av ndgon avdelningschef, ndgot som annars

skulle kunna péverka den anstéllde att svara sa érligt som mdjligt.

For att svarsbortfall eller internt bortfall*® som det ocksa kallas skulle undvikas strivade vi
efter att skapa sd enkla och léttforstaeliga frdgor som mojligt. Vid enkdtundersdkningar har
inte den svarande mojligheten att stélla frdgor om det dr ndgot han eller hon inte forstir. Vi

fick samtliga enkétfragor besvarade av respondenterna.

Ett externt bortfall betyder att individer antingen végrar att svara eller inte har mojlighet att
svara.”’ Vi uppnidde en svarsfrekvens pa 90 procent vilket fir anses som ett mycket bra
resultat. Enligt Ejlertsson (2005) bor en noga forberedd och ordentligt genomford
enkétundersokning till allménheten generera en svarsfrekvens pa cirka 80 procent. Det kan
dock skilja fran undersokning till undersdokning beroende pa vilken bransch eller omrdde

.1 38
som undersoks.

Fragorna och svaren har kodats om till siffror och matats in 1 det persondatorbaserade
statistikprogrammet Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).*” Direfter har en
sammanstéllning av svaren 1 tabeller gjorts i datorn. En tabell per frdga som visar det totala

utfallet pa hela foretaget, vilka vi kommer att presentera i empirikapitlet.

2.3 Analysverktyg

Grundpelaren 1 foreliggande uppsats d&r GAP-analysen, se figur 3 nedan. GAP-analysen
fungerar som ett hjdlpmedel for att foretagsledningen ska kunna analysera killorna till

kvalitetsproblem och forstd hur kvaliteten kan bli béttre. Kvalitetsgap uppkommer nér

3 Eljertsson 2005, s. 12
3 1bid, s. 25

7 1bid

*1bid, s. 12

* www.spss.com
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foretaget inte agerar konsekvent i arbetsprocessen med kvalitet. Det centrala i modellen ar
kundgapet (gap 1), det vill séga skillnaden mellan vad kunden f6rvéntar sig och vad som
faktiskt sker.*” Har foretaget inte lyckats med att géra kunden ndjd och bygga langsiktiga
kundrelationer behover foretaget ta reda pa vad de behover gora for att gapet ska forslutas.
De tre Service Marketing forskarna som har tagit fram modellen, Zeithaml, Parasuraman
och Berry (1988), menar att detta kan ske forst nir de fyra andra gapen ar atgidrdade och

forslutna.*!

KUND
Word-of-mouth Personliga behov Tidigare erfarenheter
: Forvintad service [
Gap 5 I ?
Upplevd service <
MARKNADSFORARE
Tjénsteleverans Gap 4 o
(ink]. kontakter fore och p Marknadskommunikation
Gap 1 efter)

Gap 3 ¢ T

Oversittning av
uppfattningar om
kundférvéntningar till
specificerad
tidnstekvalitet

w: | ]

Ledningens
uppfattningar om
.......................................... » kundens fdrvéintningar

Figur 3. Modell for tjdnstekvalitet — skillnadsanalys. Zeithaml , Parasuraman & Berry
1990 s. 46

GAP-analysen visar hur tjidnstekvalitet uppkommer och har sitt ursprung i kunden, vilket

kan ses i modellens 6vre halva. For att forsta kundens situation i relationen till foretaget

*0 Zeithaml & Bitner 2000, s. 26
4! Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988, s. 46
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bor man se till modellens nedre halva som visar vad som ligger bakom kundens
forvintningar pd service och tidigare erfarenheter. Vad som sker internt i fOretaget
paverkar kundens upplevda service. Gronroos (2002) skriver att ”ledningens uppfattning
om kundernas forvintningar styr beslut om vilken specificerad tjanstekvalitet foretaget ska
folja nir tjansteleveransen sker”.*” Det ér i den nedre halvan av modellen, nirmare bestimt
1 gap 3, vi har valt att fordjupa oss i, eftersom vi &r intresserade av att undersoka
ledningens interna forfaringssitt. I gap 3 finns forklaringen till varfor foretaget inte lyckas
astadkomma den kvalitet man vill att kunden ska uppleva i servicemotet.”’ Zeithaml,
Parasuraman och Berry menar att det beror pd bakomliggande orsaker som handlar om

ledningens relation till medarbetarna, vilket ger konsekvenser i relationen med kunden.**

Figur 4 nedan é&r en illustration dver hur vi har tdnkt i valet av teorier och varfor vi finner
dem relevanta for var uppsats. Modellen askadliggor gap 3 och hur vi dérefter har valt att
forklara forstaelsen och definitionen av tjénstekvalitet genom att beskriva tjdnst och
kvalitet. Vi menar att det finns ett samband mellan gap 3, tjénst och kvalitet. Nist sist 1
modellen visar vi hur vi har valt att diskutera Total Quality Management (TQM), som dr en
ledningsorienterad filosofi, men som tar hinsyn till alla delar i organisationen.” TQM é&r
av intresse for uppsatsen, da var tanke ar att det ska tillfora ett nytt perspektiv gentemot
Ovrig vald teori. Avsnittet intern marknadsforing fungerar som en sammanfattning av
samtliga valda teorier och vi tydliggér hdr vad som &r centralt i varje teoridel. Vi har valt
teorierna utifran vad vi anser passar till vart syfte. Vi finner dem relevanta darfor att de

tillsammans med empirin kommer att leda fram till ett svar pa var fragestillning.

Tianst

Gap 3 Management

e

Tjanstekvalitet Total Quality Intern Marknadsforing

I

Kvalitet

Figur 4. Var arbetsprocess med valda teorierna

2 Gronroos 2002, s. 116

 1bid, s. 118

# Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988, s. 23
* Sandholm 1995, s. 17



3 Teori

Vi inleder teoridelen med att forklara uppkomsten av kvalitetsgap 3 och varfor vi finner det
relevant for vdrt syfte. Ddrefter redogor vi for begreppen tjdnst och kvalitet, vilka ligger
till grund for den teoretiska beskrivningen av tjdnstekvalitet och TOM. I det avslutande
avsnittet redogor vi for intern marknadsforing som vi menar tillsammans med ovrig vald

teori kan hjdlpa foretag att minska gap 3.

3.1 Kvalitetsgap 3

Gap 3, se figur 5 nedan, ir av stor betydelse for vart syfte att ta reda pa hur ledningen kan
implementera tjénstekvalitet, eftersom det visar relationen mellan den kundorienterade
servicestandarden som ledningen vill ge och den faktiska servicen som ges till kunden. Vi
vill se hur ledningen upplever frigan om tjanstekvalitet och vilken betydelse tjdnstekvalitet
har for de anstillda. Dérfor har vi valt att utgd fran den hér teorin. Den valda teorin hjilper
oss ocksa att besvara var fragestillning om hur styrgruppen pd Din Bil Syd AB i
Helsingborg kan verka for oOkad tjanstekvalitet. Service standarderna méste vara
understodda med hjélp av ritt ménniskor, system och teknologi. Forfattarna Zeithaml och
Bitner menar att dven om fOretaget har manualer fér hur medarbetarna ska upptrida
gentemot kunden betyder det inte att de faktiskt foljs. For att de ska fungera s& bra som
mojligt maste de hela tiden underhallas genom till exempel utbildningar, motivation och

beldningar.*

Tjénsteleverans
(inkl. kontakter fore och
efter)

T

Oversittning av
uppfattningar om
kundforvéntningar till
specificerad
tidnstekvalitet

Figur 5. Gap 3 i Modell for tjidinstekvalitet — skillnadsanalys. Zeithaml, Parasuraman &
Berry 1990 s. 46

4 Zeithaml & Bitner 2000, s. 486
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Flera forskare har forsokt att identifiera kritiska faktorer som kan minska gap 3. Exempel
pa kritiska faktorer dr medarbetare som inte forstar sin roll i foretaget, fel person pé fel
plats i foretaget, otillricklig teknologi som inte underléttar arbetet utan som istéllet har
motsatt effekt och avsaknad av delaktighet och teamarbete.’” Alla faktorerna kan vi se,
relaterar till foretagets human relations funktioner. En svérighet i gap 3 som forfattarna tar
upp dr om foOretaget exempelvis fungerar som en &terforséljare av ett annat foretags
produkt.*® Det tillverkande foretaget kanske har riktlinjer som aterforsiljaren maste folja

och slépper inte kontrollen 6ver den egna produkten.

Foljande teorier 1 detta kapitel ger en forklaring pa vad vi i denna uppsats menar med
begreppen tjinst, kvalitet och tjdnstekvalitet. Vi har valt definitioner som vi tycker passar i
detta sammanhang och som tydliggor resterande vald teori. Eftersom det finns en mangd

olika definitioner tycker vi att det dr viktigt att visa vad vi menar med dessa begrepp.

3.2 Tjanst

Vi vill klargora vad tjénst dr for att forstd grundforutsittningarna for tjénstekvalitet. En
tjdnst dr en foreteelse som dr svar att ge en exakt definition pa, d4 den kan ha manga
innebdrder. Den har en stor spdnnvidd och kan innebéra alltifrdn en personlig service till
tjdnsten som en produkt. En vara kan omvandlas till en tjdnst om séljaren skriddarsyr
produkten sd att den ska motsvara en enskild kunds onskemdl. Enligt Gronroos ridknas
vissa administrativa uppgifter, som exempelvis fakturering, ocksd som en tjdnst da det
innebér en service till kunderna. Den hér typen av tjinster rdknas som dolda och om de
anvinds pa ritt sitt kan de skapa konkurrensfordelar for foretaget.*” De grundlidggande och
ofta redovisade egenskaperna hos tjanster ar enligt Gronroos att tjénster dr processer som
innehaller ett led av aktiviteter snarare dn saker, produktion och konsumtion av tjénster
sker till viss del samtidigt och att kunden till viss del sjdlv medverkar i
tjansteproduktionens process.”® Enligt Kotler (2003) har en tjanst fyra egenskaper. Den ér
ogripbar, oskiljbar, ombytlig och obestindig. Ogripbar innebér att tjinsten inte ga att se,
kdnna eller prova innan leverans. Med oskiljbar menas att den inte kan separeras frin

leverantoren. Kunden &r ofta delaktig i produktionen. En tjénst &r ombytlig vilket innebar

47 Zeithaml & Bitner 2000, s. 486

* 1bid, s. 487

4 Gronroos 2002, s. 57-58

0 Ibid, s. 59 jmf Zeithaml & Bitner 2000, s. 12
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att den skiftar i kvalitet beroende pd vem som levererar den, nér, var och hur. Obesténdig
betyder att tjansten inte &r lagringsbar.’' Lewis & Entwistle (1990) tar upp samma
egenskaper som Kotler men lagger till en femte egenskap, komplexa leveranssystem.
Frontpersonalen som dr foretagets ansikte utit &r beroende av team som finns “back
stage”.”? Det finns en rad olika definitioner for fenomenet tjinst. Vi viljer att anvinda
Gronroos definition, eftersom den passar vil in 1 hur vi ser pa vért fallféretag och ar

relevant till vart syfte och var frigestéllning.

”En tjdnst dr en process som bestir av en rad mer eller mindre patagliga aktiviteter som
vanligen, men inte nddvandigtvis alltid, sker i samverkan mellan kund och servicepersonal
och/eller fysiska resurser eller varor och/eller tjénsteleverantdrernas system, och som utgér en
16sning pa kundens problem” **

3.3 Kvalitet

Vad iar da kvalitet i forhallande till en tjanst? Kvalitet beror pd flera faktorer, som inte
enbart kan kontrolleras av foretaget, exempelvis kundens formaga att visa vad hon eller
han behover, personalens forméga att tillgodose kundens onskemél och samspelet mellan
olika kunder.* Begreppet kvalitet kan litt bli abstrakt, det ar darfor viktigt att vi klargor
vad vi menar med det. Kvalitet kan ha en rad olika innebdrder och definitioner. En
definition som har ett produktperspektiv dr Crosby (1979), uppfyllande av satta krav”, en
annan dr Juran (1951) och &r mer kundndra, “lamplighet for sitt syfte”. Enligt den
internationella standarden for kvalitetssystem ISO 9000:2000 innebér kvalitet ”den grad till
vilken inneboende egenskaper uppfyller krav, det vill sdga behov eller férvintning som &r
angiven, i allminhet underforstadd eller obligatorisk™.”® Helling och Helling (2001) menar
dock att certifierade kvalitetssystem inte 4r nagon garanti for verlevnad.”® Enligt Garvin
(1984, 1988) varierar innebdrden av kvalitetsbegreppet beroende pé i vilken kontext det
anviands i. Garvin menar att kvalitetsbegreppet fordndras fran att utgd fran anvindaren,
sedan produkten och slutligen tillverkning. Han menar ockséd att innebdérden av kvalitet
borde skilja fran marknad till marknad.”” Harvey och Green (1993) ir inne p4 samma linje

som Garvin och fOreslar fem orelaterade definitioner pa kvalitet: For det forsta ska

SR otler 2003, s. 42-45

52 Lewis & Entwistle 1990, s. 42
53 Gronroos 2002, s. 58

3% Zeithaml & Bitner 2000, s. 13
> Bergman & Klefsjo 2001, s. 22
*% Helling & Helling 2001, s. 19
" Garvin 1998, s. 13
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kvaliteten vara exceptionell genom att produkten kdnnetecknar status, hog standard, inga
defekter och att produkten uppfyller vissa standarder. Produkten ska vara felfri och mgjlig
att anvinda till de andamél den &r avsedd for. Kvaliteten ska motsvara det kunden betalar
for och kunden ska dirigenom kinna att han eller hon far virde for pengarna. Slutligen
menar Harvey och Green att det dr viktigt att kvaliteten bibehalls d4ven under en eventuell
transformering, det vill siga nir produkten byter form.”® Vi har valt att utgé frin Bergman

och Klefsjos definition av kvalitet.

”Kvalitet pd en produkt &r dess forméga att tillfredstélla, och helst dvertrdffa kundens behov
och forvintningar”

Definitionen indikerar pé att det inte enbart racker med att uppfylla kundens forvantningar
utan de méste ocksa Overtraffas. For att kunden ska bli lojal och komma tillbaka krivs att
han eller hon blir verraskad, exalterad och fortjust.”” Kvalitet r ofta knuten till en varas
tekniska specifikationer. Nar produkten istéllet &r en tjénst blir det genast svarare da
produktion och konsumtion manga ganger infaller samtidigt. Kunden deltar ocksé ofta 1
produktionen och i med detta kan tjansten uppfattas som komplex vilket innebidr att

foretaget forsta maste ta reda pa vad kunden vill ha och vad de tycker om.®’

3.4 Tjanstekvalitet

Kvaliteten pa en tjénst dr svar att definiera och det ar kunden som koper tjdnsten som ocksa
definierar den. Enligt Gronroos dr den kvalitet som kunden upplever ett resultat av hur bra
den tekniska kvaliteten och den funktionella kvaliteten &r. Den tekniska kvaliteten innebér
vad kunden fir medan den funktionella kvaliteten betyder hur kunden fir det.® Det &r
sedan skillnaden mellan den forvédntade kvaliteten och den faktisk upplevda kvaliteten som
avgor den upplevda tjanstekvaliteten.” Var syn pa vad tjanstekvalitet &r i detta fall, menar
vi dr vad som sker internt har en stor paverkan av vad som upplevs externt. Det dr darfor vi
har valt att fordjupa oss 1 hur ledningen kan implementera tjanstekvalitet internt. Den
tjdnstekvalitet som kunden upplever paverkas av frontpersonal, maskiner, lokalen men

ockséd av ledningen. Att forbéttra kvaliteten pa ett foretags tjdnster dr ett stindigt arbete,

¥ Harvey & Green 1993, s. 14-16
> Bergman & Klefsjé 2001, s. 23
5 Ibid, s. 25

5 Gronroos 2002, s. 74
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som maste utgd fran kunden. Det finns en ny generation foretag som forstar vérdet av att
tillfredsstélla kundens behov. Helling & Helling menar att de traditionella foretaget, som
inte forstar detta, inte heller kommer att 6verleva.** Det ar dirfor vi tycker att det ar av
stort intresse att studera hur en konservativ bransch som bilbranschen kan arbeta for att

bemota de nya forutsédttningarna de stér infor.

3.4.1 Total Quality Management

Total Quality Managenent (TQM) innebdr att foretaget genomsyras av kvalitet i alla
interna processer och funktioner genom ett engagemang av alla i organisationen.®> Vi har
valt att ta med TQM 1 var uppsats eftersom vi anser att det tillfér forskningen om
tjanstekvalitet ett nytt perspektiv med tanke pé att ledningsfilosofin bygger pa att fa alla i
organisationen delaktiga. Foretaget strivar genom detta arbete att uppfylla eller helst av
allt, dvertraffa kundens behov och forvintningar.®® TQM introducerades av foretagsledare
pa 1980-talet i och med en 6kad konkurrens géllande kvalitet och vixande kvalitetskrav
fran kunden. Genom en medveten satsning pa kvalitet forbattrades 16nsamheten.®” Tidigare
fokuserade man péd de produkter foretaget tillhandaholl. Numera har man insett vikten av
kvalitet 1 ett vidare perspektiv, vilket inkluderar kvalitet i alla interna processer och
funktioner samt delaktighet av alla méanniskor i organisationen.”® Enligt Bergman och
Klefsjo innebdar TQM att foretaget genererar en forhojd kundtillfredsstéllelse med en ligre
resursatgang.”” Grundforutsittningen for ett fungerande TQM ir ett engagerat ledarskap
omgivet av fem hornstenar. Dessa hornstenar &r: kunderna i1 centrum, arbeta med
processer, standigt forbéttringsarbete, beslut baserade pé fakta och att skapa forutséttningar
for delaktighet. For att kunna infora och lyckas med TQM krévs en samverkan mellan de
olika delarna och att de tillsammans genomsyrar hela organisationen.”” For att forbittra en

redan existerande verksambhet, kraver det att alla 1 den delar vision om servicen.’!

Det finns enligt Shank och Gobindarajan (1993) ett antal principer for TQM och vi har valt
att lyfta fram ett antal av dem: Verksamheten ska byggas upp péd klart definierande
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langsiktiga mal och resurserna som ska allokeras mellan tjdnster och aktiviteter behover
vara baserade pa dessa satta mal. Kvaliteten pa en tjdnst méste byggas in redan fran borjan
och till hjélp anvénds statistik. Forutsattningar ska skapas for ett fortlopande ldrande for
samtliga anstdllda inom organisationen. Barridrer mellan avdelningar och anstidllda maste
tas bort for att informationen ska kunna fldda fritt. Det maste ske ett stindigt arbete for en
forbéttring av kvalitet och produktivitet. Det &r ocksa viktigt att se till att varje anstélld far

ett individuellt program som genomfors for utbildning och utveckling.”

Implementering av TQM ér i forsta hand tdnkt att skapa forutsittningar for de anstéllda att
utfora ett bra arbete. Enligt Deming beror 85 procent av foretags kvalitetsproblem pé att
processer och system &r déligt utformade och endast 15 procent pd de anstilldas
prestationer. Detta visar pa hur viktigt det dr for ledningen att skapa ritt forutséttningar for

de anstillda att kunna utfora ett kvalitativt arbete.”

Innebér en implementering av TQM en garanterad framging? Enligt Lindvall (2001) 4r det
inte givet att TQM generar ett béttre resultat. Infor en implementering av TQM ar
forvantningarna hoga och manga inom fOretaget rdknar med att TQM kommer vara
l6sningen pé de flesta problemen. Det som lyfts fram dr ofta de fordelar som finns, vilket
ar naturligt d@ TQM maste sdljas in sa att det accepteras av de anstéllda. Det som ofta
gloms av dr att det ocksd kan finnas nackdelar. Ett annat skl till att en implementering av
TQM misslyckas ér att ledningen inte lyckas fa alla anstillda att forstda hur TQM ska
anvindas. Forstdelse for metoderna och att de &r bra finns ofta men sedan finns inget

intresse for att avsitta tid och resurser for att implementera dessa.”*

3.5 Intern marknadsforing

Intern marknadsforing hjélper till att besvara fragan om hur luckorna i gap 3 kan minska,
dérfor finner vi det relevant till vart syfte. For att frontpersonalen gang pd gang ska kunna
leverera hog tjanstekvalitet till kunderna krdvs en médngd olika strategier fran ledningens

sida. Dessa strategier formedlas genom s& kallad intern marknadsforing. Om

72 Shank & Govindarajan i Gustavsson et al. 1997, s. 79-80
3 Deming i Gustavsson et al. 1997, s. 79
7 Lindvall 2001, s. 125-126
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organisationen utgdr ifrdn att frontpersonalen ska ha mojlighet att leverera en hog

tjanstekvalitet bor alla beslut och strategier innebira att kvalitetsgap 3 minskar.”

Intern marknadsforing utgér ifran en forestillning om att foretaget har en intern marknad
dir personalen riknas som kund. Om foretaget inte kan marknadsféra deras produkter,
tjinster med mera internt sd& kommer det vara svart att nd ndgon framgang med
marknadsforingen till de externa kunderna.” Det ér viktigt att de anstillda kan kénna sig
tillfredsstéllda med arbetsmiljon och relationerna till kollegerna samt relationen till sin
arbetsgivare.”” Genom intern marknadsforing har man breddat personalpolitiken i
foretagen med tre nya perspektiv. For det forsta méste foretaget se sin personal som sin
forsta marknad, vilka ocksa dr en malgrupp for den externa marknadsforingen. For det
andra ska alla satsningar som gors internt mot personalen samt processer ska vara
malinriktade och forenas med arbetet ut mot kunderna. For det tredje &dr betydelsen av att
foretaget ser sin personal, funktioner samt avdelningar som interna kunder och dérfor ger

8 Intern

dem en service som &r lika kundinriktad som mot dess externa kunder.
marknadsforing har definierats pé olika sitt 1 litteraturen. Joseph (1996) foreslog att intern

marknadsforing &r:

“/.../ the application of marketing, human resource management, and allied theories,
techniques, and principles to motivate, mobilize, co-opt, and manage employees at all levels
of the organization to continuously improve the way they serve external customers and each
other. Effective internal marketing responds to employee needs as it advances the
organization mission and goals.”””

Berry (1984) menar att intern marknadsforing innebér att foretaget:

”/.../ viewing employees as internal customer, viewing jobs as internal products, and then
endeavouring to offer internal products that’s satisfy the needs and wants of these internal
customers while addressing the objectives of the organisation.”*’

Vi anvénder oss av Christian Gronroos (2002) definition av intern marknadsforing déarfor
att han framhéller vikten av att pa ledningsniva arbeta for att fa tillfredsstéllda

medarbetare.

7> Zeithaml & Bitner 2000, s. 294
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”/.../ bista sittet att motivera personalen till att bli tjénstvillig och instilld pad kundinriktat
arbete &r att anvéinda ett aktivt och malinriktat program dér en rad olika aktiviteter och
processer samordnas i en slags marknadsforing. P4 s& vis kommer de interna relationerna
mellan medarbetare pd olika avdelningar (kontaktpersonal, internt stddjande personal,
gruppledare, arbetsledare och chefer) att pa bésta sétt framjas och styras mot serviceinriktad
hantering av externa relationer med kunder och andra parter.”™!

3.5.1 Kommunikationsstyrning och attitydutveckling

Enligt Gronroos finns det tvd sorters intern marknadsforing, som innebidr tva typer av
ledningsprocesser; kommunikationsstyrning och attitydutveckling. Det
kommunikationsstyrande perspektivet innebir att chefer, arbetsledare med flera behover
information for att de ska kunna genomfora sina uppgifter pd ett bra sétt gentemot de
interna och externa kunderna. Information som berdr arbetsrutiner, tjdnstens egenskaper
med mera behovs och dven en god kommunikation med ledningen angdende sina behov,
krav samt kunskapen om kundens 6nskemal. Det attitydutvecklande perspektivet innebér
att personalen maste motiveras pa ett kundmedvetet och tjanstevilligt sitt. For att na ett bra
resultat krdvs en kombination av bada perspektiven, men alltfor ofta dgnas for mycket
uppmairksamhet at det kommunikationsstyrande perspektivet. Kommunikationen dr manga
ganger envigs vilket innebdr att personalen far en mingd information men har inte
mojlighet till feedback. Personalen far heller inte sda ofta ndgon uppmuntran av sina
arbetsledare och chefer.*” Om kommunikationen r tvivigs okar forstaelsen for bade
chefens och de anstélldas situation och fortroendet mellan dem. Detta géller d&ven mellan
de funktionella avdelningarna. En av de viktigaste framgéngsfaktorerna for att etablera en

stark foretagskultur och formagor 4r samarbete.™

For att den interna marknadsforingen ska bli framgangsrik krdvs att det finns stod for
kommunikationsstyrning samt att det finns en effektiv attitydutveckling. Dessa perspektiv
paverkar varandra da information som personal fér ta del av paverkar deras attityder. For
chefer och arbetsledare méiste attitydpéverkan och kommunikationsstyrning uppfattas som
oskiljbara delar.*® Det ir viktigt att ledningen forvissar sig om att alla de interna tjansterna

som formedlas utfors pa ett kundinriktat sétt. Alla de personer som erbjuder tjénster bade

81 Gronroos 2002, s. 369
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internt och externt maste fa det stod av ledningen tillsammans med ett tekniskt stod som

krévs for att de kan fungera som deltidsmarknadsforare.®

3.5.2 Strategier for att minska gap 3

For att minska gap 3 kan organisationen anvédnda sig av intern marknadsforing dér
strategier sdsom att anstélla rdtt personal, utveckla befintlig personal s att de kan leverera
en god tjanstekvalitet, ge personalen det stod de behdver samt behélla den bista personalen
anvinds.®

3.5.2.1 Anstalla ratt personal

For att foretaget sd snabbt som mgjligt ska f4 tag pa personal med ritt kompetens blir
rekryteringsprocessen ett betydelsefullt verktyg. Genom att rekrytera personal med rétt
kompetens kan foretaget fi en effektiv intern marknadsforing.®” Nir ett serviceforetag
anstéller frontpersonal ar det viktigt att man ldgger storre fokus vid personens
servicekvaliteter. Zeithaml och Bitner menar dock att chefer i foretag har borjat se dver
rekryteringsforfarandet vad det géller detta.®® Enligt Bell och Anderson (1992) kan
rekrytering av servicepersonal liknas vid en casting till en film. Det géller att hitta personer
som dr ratt for de roller som ska tillsdttas. Utmaningen for ansvariga inom filmbranschen
och fOretaget dr att hitta ritt personer for att kunna nd framgang. Rekryteringen méste
baseras pa bdde analytiska verktyg och fingertoppskénsla. Det finns vissa riktlinjer som
foretaget kan folja vid rekrytering av duktiga personer som ér serviceminded.”” For det
forsta ska den serviceroll som ska tillsdttas definieras och de specifika kvaliteter som
onskas ska ocksd beskrivas. For det andra ska urvalsprocessen likna en serviceprocess
genom att man simulerar ett verkligt servicemoéte. Pa s sitt tar reda pa hur personen skulle
agera i en sadan situation. For det tredje ar det viktigt att ta reda pa hur den sokande agerar
1 pressade och stressande situationer. Detta dr betydelsefullt dd manga irriterade kunder
konfronterar forsta bidsta anstdlld som den moter pa foretaget. Kunder foéredrar

frontpersonal som kan agera bestimt och med sjalvfortroende.”
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3.5.2.2 Utveckla personalen

Genom att utveckla befintlig personal 0kar utsikterna for foretaget att leverera en god
tjanstekvalitet. Om foretaget har ritt servicepersonal kommer de ocksé att ha en mojlighet
att erbjuda en sd god service som mojligt. Personalen behdver ldra sig de tekniska
hjélpsystem och processer som finns att tillgd i1 foretaget. Det kan exempelvis vara
datasystem med mera. Personalen behdver ocksd dva upp sin formaga att samspela med
kunden si att de kan erbjuda en service som karaktiriseras av exempelvis hovlighet,

omhindertagande och uppmirksamhet.”’

En utbildning, savil intern som extern, fungerar ofta som grund till intern marknadsforing
och utbildningen bor ha tre mél. For det forsta dr det viktigt att utveckla en servicestrategi
som ser till helheten och en anstéllds forstaelse for den roll gentemot andra anstdllda,
processer och kunder som han eller hon har i den totala marknadsforingsprocessen. For det
andra ska vilvilliga attityder utvecklas och uppmuntras i forhallande till den servicestrategi
som fOretaget har stéllt upp samt arbetet som deltidsmarknadsforare. Slutligen ska
forséljning, serviceformagan och kommunikation utvecklas och fordndras sa att den blir sa

bra och effektiv som méjligt.””

Om organisationen inte klarar att nd det forsta maélet, blir det besvérligt att nd det andra
mélet och att ddrmed astadkomma en positiv attitydfordndring. Om en person inom
organisationen inte ser helheten och inte heller uppskattar den kommer han eller hon inte
att ha nagon forstaelse varfor beteendet 1 forhallande till sina kollegor och kunder maste
fordandras samt att ta till sig nya fardigheter som inte dr nodvéndiga for det vanliga arbetet.
De anstillda maste ocksa kénna tillit till varandra och for att nd detta maste utbildningen

innehalla mnen som tar upp en uppriktig behandling av bade kunder och personal.”

3.5.2.3 Chefens stdd och andra stdédsystem

Det ricker inte enbart med utbildning for att 4stadkomma en bra intern marknadsforing.
Chefer pé olika nivier inom foretaget maste stddja hela processen. Det kan exempelvis
vara stod genom att aktivt uppmuntra personalen, att lata personalen vara delaktig i

planering och beslut, att skapa ett internt klimat som bdde ir 6ppet och uppmuntrande samt

1 Zeithaml & Bitner 2000, s. 298-300
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att den kontakt som forekommer med personalen innehaller information, feedback och
tvdvagskommunikation. Chefer bor uppmuntra sina anstéllda till att komma med nya idéer,
att genomfora dessa idéer och att ge forslag pa hur de kan anvdndas. For att skapa
engagemang hos de anstéllda sa kan chefer lita sin personal vara delaktig i planering och
beslut. Det dr framforallt viktigt att 1dta kontaktpersonalen vara med dd den har mycket
information och kunskap om kundens behov och oOnskemdl. De anstillda behover
information for att kunna utfora sina uppgifter men fr inte personalen nagon feedback sa
blir de inte heller speciellt mottagliga for informationen som da inte fir ndgon storre

verkan.”

De anstdllda behover olika stodsystem som dr kundfokuserade for att ha mojlighet att
erbjuda kunden en bra service. Stodsystemen kan vara lika viktiga som personalens
kompetens i1 att bemota kunder. Det finns ett flertal strategier for att &stadkomma
kundfokuserade stddsystem. Det kan till exempel vara att mita den interna
tjdnstekvaliteten. Alla 1 fOretaget har en kund och om fOretaget bdrjar méta intern
tjanstekvalitet si finns det mojlighet att skapa en intern kvalitetskultur.”” Som
utgdngspunkt kan organisationen anvinda sig av SERVQUAL, en kvalitativ metod som
innebér att den externa tjdnstekvaliteten méts. Formulédret utgar ifrdn de fem dimensionerna
trovdrdighet, empati, pataglighet, sédkerhet och tjénstvillighet dir ett antal pastaenden stills
inom varje dimension.”® Forskarna Parasuraman, Zeithaml och Berry som skapat
verktyget menar att om det modifieras kan det ven anvindas internt.”” Enligt Kang, James
och Alexandris (2002) kan foretaget genom en modifiering av SERVQUAL komma med
pastdende som till exempel: mina arbetskamrater utfor den tjdnst som de lovat, mina
arbetskamrater forser mig med korrekt och nddvéndig information, jag kan lita pd mina
arbetskamrater, mina arbetskamrater ér villiga att hjdlpa mig.”® Det finns dock en risk med
en méitning av den interna tjdnstekvaliteten, att for mycket fokus ldggs pa den interna
kunden. Detta undgar foretaget genom att tydligt visa hur arbetet med den interna

tjanstekvaliteten paverkar den tjinst som levereras till den externa kunden.’””Andra
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stodsystem kan vara databaser dédr information om kunderna finns lagrade, intrandt och

annan teknisk utrustning som underlittar for den anstillda ge en bra service.'”

3.5.2.4 Behalla personalen

Nar foretaget har fatt tag pa bra och kompetent servicepersonal dr det ocksa viktigt att
kunna behélla dem. Det kan de gora genom att bland annat erbjuda bra 16ner vilket visar att
foretaget vérdesitter sin personal.'”’ En annan viktig del i den interna marknadsforingen &r
att motivera de anstéllda. Detta kan goras pa en rad olika sdtt. Enligt Katzenbach &
Santamaria (1999) finns det fem olika sétt; att 14ra nyanstillda foretagets vision och att de
kdnner en stolthet att arbeta inom fOretaget. Att varje anstilld vet exakt vad den har for
uppgift och hur prestationerna bedéms och varfor. Att ge personalen handlingsfrihet och fa
mojlighet att ta risker som 1 sin tur kan genera stora beldningar. Att ge anstéllda
uppskattning och respekt for individuella prestationer. Att ge anstdllda mgjlighet att fa
ersittning och bonus om arbetet mynnar ut i béttre resultat.'®? For att personalen ska kinna
sig motiverade att gora ett béttre jobb krivs att de har mdjlighet att handla och tdnka fritt,
ta beslut och att analysera med mera. Det dr dd viktigt att de har rdtt kunskaper och

fardigheter for att genomfora detta.'”

Hertzberg har tagit fram ett antal motivationsfaktorer och de &r prestationer, ansvar,
befordran, arbete i sig sjdlv, erkdnnande och véxt. Prestationer innebir att nir de anstéllda
utfor sitt jobb ska de kdnna en tillfredstillelse och likasa nér de ser resultatet. Med ansvar
far de anstéllda ta kontroll 6ver deras egen arbetssituation samt ett utdkat ansvar over
arbetskamraternas arbete. Med befordran menas att den anstillde fir en hogre befattning
inom foretaget. Arbete i sig sjdlv innebér att det arbetet som den anstillde har dr intressant
och varierande. Erkdnnande betyder att de far positivt feedback vid vil utfort arbete. Med
vixt menas att den anstillde fir genomgd utbildningar vilket kan leda till befordran.'®
Zeithaml och Bitner menar att om den anstillde arbetar i team 6kar ocksa mojligheten att

f4 ndjda kunder. Den anstéllde kan dessutom bli av med eller minska den stress som ofta
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finns 1 servicebranschen. Teamet backar ndmligen upp och entusiasmerar varandra, sé att

de kan fortsitta leverera en bra servicekvalitet.'®

3.5.3 Forutsattningar for intern marknadsforing

Det finns tre viktiga fOrutsittningar for att foretaget ska kunna uppnd en bra och
verkningsfull intern marknadsforing. Den interna marknadsforingen maste uppfattas som
en integrerad del av den strategiska ledningsverksamheten, organisationsstrukturen och
ledningen maste stodja den interna marknadsforingsprocessen samt att organisationens
hogsta ledning &ar tvungen att hela tiden aktivt stdodja den interna
marknadsforingsprocessen.'® For att den interna marknadsforingen ska vara framgéngsrik
ar det viktigt att den kommer uppifran den hogsta ledningen i organisationen. De méste
forsta sin roll i marknadsforingsprocessen samt att behdrska denna for att den interna
marknadsforingen mot stddpersonal och kontaktpersonal ska bli lyckosam. Kompetensen
som den anstdllde behover for att fungera som en serviceinriktad deltidsmarknadsforare
kommer i stor utstrickning fran det stdd och uppmuntran som kommer ifrdn cheferna. For
att kontaktpersonalen och stddpersonalen ska kunna ge en god service krévs att alla chefer
pa samtliga nivéer inom organisationen utfor ett bra ledarskap. Det sista ledet i den interna
marknadsforingen dr kontaktpersonalen, det dr de som sedan har kontakt med den externa
kunden. For att kontaktpersonalen ska kunna ge en bra service krévs att alla personer inom
samtliga nivéer ger sitt stdd. Aven om de andra i foretaget inte kommer i kontakt med
kunden bidrar de 4nda till de externa kundernas erhallna service.'”” Inom ett foretag finns
det nistan alltid en avsaknad av insikt i1 fOretagets strategier och nyttan med
deltidsmarknadsforing. Denna avsaknad av insikt om service avser bade det strategiska
tdnkandet samt verksamhetsnivan. Dels beror detta pé att de inte kénner till innehallet 1
servicestrategin, dels pa det dubbla ansvaret som de anstédllda har i sina roller. Detta géller

bade chefer, stddpersonal och kontaktpersonal.'®®
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3.5.4 Vision och varderingar

Forfattarna Helling och Helling menar att det forsta ledningen behdver gora ér att fraga sig
vad de vill att foretaget ska astadkomma och skriva ned det i en vision och en affarsidé.
Ledningen méste ha en samstdmmig bild av vad som bidrar till foretagets framgangar.'®’

Forskning har visat att en av de mest kritiska faktorerna &r nir personalen inte fullt ut
forstér sin roll 1 foretaget eller delar foretagets vision och varderingar. Det uppstar da en
konflikt mellan kunden och foretaget, dir den anstidllde dr nyckelpersonen. Ett dilemma
som detta relaterar till hur foretaget internt arbetar med och f6r ut budskap till personalen.
For att komma tillrdtta med gap 3 kraver det att dessa fragor synliggérs 1 alla funktioner,
genom bdde intern marknadsforing och human relations. Det dr viktigt att foretaget ser
personalen som interna kunder och behandlar dem dérefter. Personalens prestationer &r
avgorande for hur den externa kunden upplever foretaget. De interna kunderna &r beroende
av de andra avdelningarna.''® Féretaget méste fa savil interna som externa kunder att falla

in i systemet och i rollerna de ska spela.'"!

Tjansteverksamheten har blivit allt viktigare
inom alla branscher och har 6kat forstdelsen av att nyckelresursen for foretaget ar personal
som bade é&r vélutbildade och serviceinriktade istdllet f6r produkter eller
produktionsteknik. Nir anvindningen av informationsteknik och sjdlvbetjdnande processer
Okar, desto mer betydelsefull blir tjénstvilligheten och kundmedvetenheten hos de
anstéllda. Det dr viktigt att den kontakten som personalen har med kunderna varje gang ska
uppfattas som gynnsam. Det dr nidmligen kontakten med personalen som avgér om

relationen med kunden blir langvarig.'

Det ér inte bara personalen som arbetar pa
marknadsavdelningen 1 ett foretag som behdver vara bra pd marknadsforing utan ocksa
personal pé andra avdelningar da de deras uppgifter som till exempel produktion, teknisk
service och klagomalshantering pa senare &ar rdknats som marknadsféring. Den
tjénstevillighet, kundinstéllning och de fardigheter som personal har, kan vara avgérande
om kunden kommer tillbaka och gor inkdp. Det &r viktigt att personalens strdvan i att
tillhandahalla en service som gor kunderna ndjda och med detta gagnar marknadsforingen

maste genomsyra hela foretaget och samtliga avdelningar.'"

1% Helling & Helling 2001, s. 27
19 Sandholm 1995, s. 12

"1 Zeithaml & Bitner 2000, s. 283
"2 Gronroos 2002, s. 368-369

"3 1bid, s. 369



For att ett foretag ska kunna dstadkomma en bra tjénstekvalitet krdvs forst och framst ett
starkt ledarskap. I forsta hand méste VD ha en klar vision for foretaget och det &r viktigt att
han eller hon dr duktig pa att formedla foretagets vision till de anstéillda. Vidare maste VD
ocksé fa de anstillda att tro pa visionen samt att rétta sig efter den. En bra ledare gor sin tro
pa tjanstkvalitet synlig for de anstillda och foretagets kunder genom sitt eget handlande.'"*
Om inte chefen agerar som en forebild for de anstédllda och inte heller kan inspirera dem till
att bli kundmedvetna och serviceinriktade, sa kommer foretagets intresse for kunderna avta

och kvaliteten bli simre.'"”

Vi tycker att vi studerar teorin som ska ge svar pa vér problemformulering, hur ledningen 1
ett foretag kan implementera tjdnstekvalitet internt, utifran flera synvinklar. Vi anvinder
oss av ett flertal teorier, som ticker vart méal med uppsatsen som ér att ta reda pd hur ett
foretag pa ett battre sétt kan bemota kunden och dess behov. Teoridelarna tillsammans
bildar en helhet som &r av vikt for var uppsats och som tillsammans med empirin kommer

att leda fram till ett vettigt resonemang i kommande analysdiskussion.

"4 Kotler et al. 2003, s. 407
5 Gronroos 2002, s. 355-356
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4 Empiri

Vi vill ta reda pa hur vdl teorin, som vi presenterade i foregdende kapitel, stimmer
overens med verkligheten. Ddrfor finner vi det relevant att hir sammanféra och presentera
det empiriska materialet, hdmtat fran vdra observationer, intervjuer och resultatet av

enkdtundersékningen.

I inledningen presenterade vi en del fakta om fallforetaget, som vi i detta kapitel vill bygga
vidare pd genom att belysa nagra faktorer angdende fallforetaget mer ingaende. Genom
empirin klargor vi nuldget och pa vilket sitt styrgruppen pa Din Bil Syd AB i Helsingborg
arbetar for en 0kad tjanstekvalitet. Vi far ocksé ta del av de brister som finns 1 foretaget,
vilket kommer att leda fram till forslag pa atgiarder. Vart empiriska material bidrar alltsa
till svaret pa var fragestidllning; hur styrgruppen kan implementera tjanstekvalitet internt,

hur de arbetar med detta idag och vilka brister som finns.

Eftersom Din Bil Syd AB ér en auktoriserad aterforsdljare och verkstad innebér det att de
maste leva upp till flera krav, som dgaren Svenska Volkswagen och moderbolaget i
Tyskland stiller."'® Exempelvis ska anldggningen se ut pa ett visst sétt och vara utrustad
med modern utrustning och datateknik. Service standarderna &r understddda med ett
sdljstodprogram, vilket gor det mojligt for foretaget att upprétthalla en relation med kunden
dven efter kop. Séljstodsprogrammet mojliggodr ocksa en intern kommunikation inom hela

Din Bil koncernen.'"’

Anldggningen i1 Helsingborg har, som namnts tidigare, 80 anstéllda. Varje avdelningschef
ansvarar for sin avdelning vad det géller budget, schemaldggning och rekrytering med
mera. Det finns ingen personalansvarig vare sig i Helsingborg eller for hela Din Bil Syd
AB.'""® Rekrytering sker exempelvis pé olika sitt beroende pa vilken avdelning det &r som
rekryterar. Nigra av avdelningscheferna skoter processen helt sjidlva, medan andra tar hjélp
av rekryteringsforetag. Gemensamt &r att Lindeberg godkénner resultatet av rekryteringen

och hjilper avdelningscheferna att tolka resultatet av personlighetstestet som den som blir

" 1 indeberg, S. 2006-02-24
"7 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
'"¥ Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
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kallad till intervju far genomga.'' Avdelningscheferna och platschefen triffas varannan
onsdag pa ett styrgruppsmote. Hér diskuteras foretagets resultat, kommande kampanjer och
aktiviteter med mera. Styrgruppsmdtet visar att avdelningscheferna mdts, men béde
enkitresultatet och svaren vi fick under intervjuerna visar att kommunikationen mellan
avdelningarna inte fungerar tillrdckligt tillfredsstdllande. De flesta medarbetarna tycker att
kommunikationen inom den egna avdelningen fungerar bra, men resultatet som visar
kommunikationen avdelningarna emellan &dr mycket negativt (resultatet av hela
enkdtundersokningen &r sammanstéllt sist i detta kapitel). Vi kan ocksa se att flera
medarbetare stéller sig likgiltiga, vilket vi tolkar som negativt. Drygt hédlften av de
tillfrdgade tycker dock att deras ndrmsta chef anstranger sig for att kommunikationen ska
fungera. Under en av intervjuerna fick vi reda pé att det finns ett projekt i foretaget som
heter "Den perfekta leveransen”.'”’ Detta projekt har pagatt frén och till under en lingre
tid, alltsé langt innan Lindebergs tid i foretaget. Det gér ut pa att medarbetare fran olika
avdelningar samlas for att diskutera flodet for leveransen. Under véra besok péa foretaget
kunde vi tydligt urskilja de olika avdelningarna, inte minst for att de dr placerade pé olika
platser i byggnaden. Fika och lunch sker pa andra vaningen pa Restaurang Din Mat och ér
ett gemensamt utrymme for samtliga inom foretaget. Har kommer dven lunchgister utifran.
Tidigare delade Audi och Volkswagen bilhall, men efter krav fran moderbolaget 1
Tyskland fick anldggningen byggas om och en varumirkesseparation dgde rum. Detta
ledde till att en avdelning blev tvd och ddrmed kan man sdga att arbetet for en enad
organisation inte blev léttare, samtidigt har separationen medfort fordelar som véger tyngre

4n nackdelarna .'?'

Under intervjuerna framkom det att samtliga styrgruppsmedlemmar menar att Lindeberg
har bidragit till ett nytt tinkande i organisationen. De ser det som positivt att Lindeberg
inte har arbetat inom bilbranschen tidigare. Det gor att han har en annan syn pa saker som
tidigare har skotts pa samma sétt. Exempel pd vad som har skett sedan Lindeberg tilltrddde
som platschef, dr att ett veckobrev e-mailas ut till alla medarbetare och att det numera finns

122

en forslagslada dar goda idéer frdn personalen kontinuerligt belonas. ©~ Nér vi besokte

anldggningen sig vi forslagslddan och eftersom en av oss har arbetat pa foretaget har vi

"9 Intervju styrgruppsmedlemmar 2006-04-24 & 2006-05-03
2% Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
121 :
Ibid
"2 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-27
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tagit del av veckobreven, som forutom resultat uppmirksammar savil goda prestationer
som andra hidndelser och fodelsedagar i foretaget. Sedan Lindeberg borjade pd foretaget
har en kundundersdkning och tva interna klimatundersokningar gjorts. Detta dr helt nytt for
organisationen och hjilper styrgruppen att veta hur foretaget uppfattas savél externt som
internt, men ocksa vad som kan goras battre. Lindeberg menar att de har tagit tag i och
borjat arbeta med det som den forsta klimatundersdkningen visade inte fungerade vil. Men
sdger ocksa att det finns mycket kvar att gora. Det ettariga aspirantprogrammet som, vi har
ndmnt tidigare, dr ocksd ett exempel pd vad Lindeberg har tagit med sig frén sin forra
arbetsplats och infort pa Din Bil Syd AB i Helsingborg.'”® Det gar ut pa att aspiranterna
traffar platschefen med jimna mellanrum och fér olika uppgifter som de ska 16sa till ndsta
tillfalle de triaffas. Uppgiften kan exempelvis bestd av att ldsa en bok och sedan gora en
reflektion Gver den i form av en presentation for styrgruppen. Var enkdtundersokning visar
att over hélften av de anstéllda tycker att de har helt eller till viss del mojlighet att utveckla
sig inom foretaget. Precis som frdgan om hur medarbetarna upplever kommunikationen
inom fOretaget, kan vi dven hér urskilja en stor grupp som stéller sig likgiltiga till

pastaendet om att de anser att det finns utvecklingsmdjligheter inom foretaget.

P& den forsta fragan i1 var enkdtundersokning undrade vi om medarbetarna kidnde sig vél
fortrogna med foretagets virderingar. Det visade sig att ndstan hdlften av de anstéllda
tycker det och en relativt stor del instimmer delvis. Styrgruppsmedlemmarna verkar dock
inte s& sidkra pa samma sak, da detta dr ett &mne som, nidr intervjuerna gjordes, nyligen
hade diskuterats.'** Nir vi rorde oss i foretaget kunde vi se foretagets vision och affirsidé
uppsatt pa ett stélle, i en mork passage ut till verkstaden. I en av ramarna som satt hogt

upphéngda i en horna kunde vi ldsa:

”Att med hog tillgdnglighet tillhandahalla och marknadsfora Svenska Volkswagens produkter
och tjénster inom vart aterforséljardistrikt. Véra resurser skall inriktas pa att skapa langsiktiga
relationer med vara kunder som leder till att kunden &terkommer for kdp av vara produkter
och tjanster. Var personal skall i alla ldgen ta sig an kundens behov och 6nskemal. Vér totala
verksamhet skall bedrivas med sadan Ionsamhet att foretagets framtid sikerstills pa sikt.”'*

' Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
'* Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
125 Affirsidé Din Bil Syd AB himtad fran Din Bil Syd AB:s huvudhandbok kapitel HH1

33



Det dr Din Bil Syd AB:s VD Slavo Veljokovic, som ér ansvarig for affarsidén och han har
framhéllit att den ska vara kdnd av samtliga anstillda och att det &r respektive

avdelningschef som ansvarar for att den blir kéind och forklarad.'*

Vid flertalet tillfdllen har vi fatt hora att bilbranschen har varit och delvis fortfarande &r
konservativ. En sak som vi har blivit varse om och som éar intressant for var studie &r
styrmedlemmarnas individuella dsikter. Vi kunde exempelvis urskilja en skillnad pa svaren
frén de styrgruppsmedlemmar som varit ldnge i branschen och de som kommit frén andra
branscher. Under enkétutdelningen observerade vi olika medarbetares instillning till bade

var undersokning och foretaget. Vi fick dd hora kommentarer som dr av vikt for vart

arbete.
1. Jag ké&nner mig val fértrogen med foretagets varderingar Total
Instammer Varken/ell Instammer Instammer
Instammer helt delvis er delvis inte inte alls
Total 34 26 6 1 2 69
2. Min chef uppmuntrar mig aktivt for att vi ska na féretagets mal Total
Instammer Varken/ell Instammer Instammer
Instammer helt delvis er delvis inte inte alls
Total 30 28 9 1 1 69
Jag far den informationen jag behodver for att jag ska kunna utféra det
3. dagliga arbetet pa ett tillfredstallande satt Total
Instammer Instammer Varken/ell | Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 31 23 12 1 2 69
4.a.) Kommunikationen fungerar bra inom avdelningen Total
Instammer Instammer Varken/ell | Instdmmer | Instdmmer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 21 24 16 6 2 69
4.b.) Kommunikationen fungerar bra mellan avdelningarna Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 6 16 30 12 5 69

12® Huyudhandbok for Din Bil Syd AB kapitel HH1
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Min chef anstranger sig for en val fungerande kommunikation mellan

5. medarbetarna Total
Instammer Instammer Varken/ell | Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 35 16 13 2 3 69
6. Jag har mojlighet att pa egen hand paverka mitt arbetssatt Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 32 26 8 2 1 69
Min chef uppmuntrar mig kontinuerligt att komma med férslag till
7. forbattringar Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 25 23 17 2 2 69
8. Min chef fungerar som en férebild for mig Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 14 18 24 4 9 69
9. Min chef visar uppskattning nar jag presterat bra Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 28 18 19 1 3 69
Min chef agnar inte mycket tid att uppmuntra samarbete i
10. organisationen Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 2 10 18 16 23 69
11. Jag kanner att det finns utvecklingsmdjligheter fér mig inom féretaget Total
Instammer Instammer Varken/ell Instammer Instammer
helt delvis er delvis inte inte alls
Total 15 25 20 4 5 69
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5 Analys

Vi kommer att varva citat himtade frdn intervjuerna med styrgruppsmedlemmarna med

teorier samt redovisa resultatet fran enkdtundersokningen lopande i analysen, for att pa sd
sdtt uppfylla vart syfte med uppsatsen, att undersoka hur en ledning kan implementera
tjdnstekvalitet internt. Genom att stdlla teorin och empiri i relation till varandra far vi svar

pd hur fallforetaget arbetar och i framtiden kan arbeta med denna frdaga.

5.1 Kommunikationsstyrning och attitydutveckling

Vér observation av frontlinjen som inledde uppsatsen 1 form av en narrativ berittelse
slutade med att kundmottagaren Klas ldmnade 6ver kunden till den avdelning som hade
hand om drendet. Fragan dr om Klas nagonsin fick reda pd om forsiljningsavdelningen
lyckades gora kunden ndjd. Vald teori framhaller vikten av att den kvalitet som kunden
upplever finns med i alla foretagets interna funktioner samt att alla ménniskor i

organisationen deltar aktivt i skapandet av den.

”Vi sdger att vi ska vara ett hus. Vi dr inte fem hus i huset, som det ibland kan upplevas nér
kunden kommer till en séljare som sédger att det inte dr hans problem, det &r verkstadens /.../
da far man ju flja med kunden dit /.../'*’

Under intervjuerna med avdelningscheferna framkom det att det dr forhallandevis lite
kommunikation mellan avdelningarna om vardagliga saker. En av dem menade att det r s&
mycket information &nda som ska spridas. Det torde innebéra att det finns en avsaknad av
forstaelse for vad som sker pa andra avdelningar &n sin egen. Som vi sagt tidigare kan
kommunikationen floda fritt forst nér barridrer mellan avdelningarna och mellan anstillda
ar borttagna. Enkéten visade ocksa att dven de anstéllda inte tyckte att kommunikationen
mellan avdelningarna fungerar. Svaren var hdr mer negativt inriktade med manga svar
fordelade pa varken/eller, vilket vi tolkar som negativt svar, stimmer delvis inte och
stimmer inte alls. P4 frdgan om chefen anstringer sig for att kommunikationen mellan
medarbetarna ska fungera fick vi en Overlag positiv svarsprocent. Betyder detta att den

déliga kommunikationen mellan avdelningarna &r ett organisatoriskt problem?

”/.../ det d@r och har alltid varit sa att varje avdelning védrnar om sitt /.../ hér i1 huset pratar vi
mycket om det hdr med 6ver grénserna /.../ vi har en process pd gang som kallas ”Den
perfekta leveransen” dir vi kallar samman folk Gver avdelningarna /.../”'®

"7 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
¥ Ibid



Som vi skrev i teorin verkar Service Management forskare vara eniga om att tekniska
stodprogram &r viktiga verktyg i1 uppbyggandet av goda kundrelationer. Vid vara
observationer och intervjuer ser vi tydligt att dessa program kréver aktiv personal och det
ar viktigt att de tekniska programmen ses som just ett stdd och inte tvirtom. I fallet med
kundmottagaren Klas ser vi just att det inte gér att forlita sig helt pa det tekniska
stodprogrammet utan att det krdver méinsklig kommunikation avdelningarna emellan. Ett
invant samarbete borde eliminera missforstand vid oforutsedda och plotsliga hiandelser,
som det ofta dr ndr kunden befinner sig pé plats och krdver ett svar omgaende.
Medarbetarna kan da visa upp ett professionellt och snabbt agerande och 16sa kundens
problem pid ett korrekt sétt. Gronroos framhdver att formagan att etablera en stark
foretagskultur &r genom att just samarbeta. Vi ser en tydlig paradox vad det giller
kommunikation och samarbete 6ver avdelningarna pi Din Bil Syd AB i Helsingborg. A

ena sidan har varje avdelning sin budget, 4 andra sidan ska man fungera som en enhet.

”Alla ar jagade och stressade, sé ibland &r det svart att f4 besked. Oftast vill man ha dem nu
va, det 4r snabba klipp va, men sa ar det.”'*’

5.2 Anstalla ratt personal

”Det viktigaste for oss dr naturligtvis att man kan umgds med ménniskor. Ehh, att man har en
kédnsla att kunna kommunicera social kompetens... ehh... naturligtvis ocksé viktigt att man
har lite eller mycket driv att kunna sélja. Framforallt att man ar en positiv minniska som man
kan kommunicera med. Séklart, produkter som sédana &r forhallandevis ganska latta att lara
sig, det 4r inte det som jag tror man siljer pa, utan det ar viktigt att man kan kommunicera.”'*

Pé frdgan om vad som é&r viktiga kriterier hos en person som ska anstillas pa Din Bil Syd
AB 1 Helsingborg ar svaren ndgot skiftande. En av avdelningscheferna menar att en viktig
egenskap ér social kompetens, att personen har latt att kommunicera med andra méanniskor.
Kunnigheten om produkten i sig, till exempel bilen eller en reservdel &r inte sa viktigt. Det
gar alltid att ldra sig, men personligheten dr svérare att fordndra. Som vi tidigare tagit upp
ar det viktigt att personalen kan agera bestdmt och med sjidlvfortroende da kunder f6redrar
detta. Det torde innebdra att det dr viktigt att personalen har kunskap om foretagets

produkter. En av avdelningscheferna menar att:

' Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
1% Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
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”Personalen maste ju... mdste ar ett hart ord, men de maste vara trevliga mot kunden och
liksom... vad ska man séga, ha en stabil kontakt med kunden. De fér inte kénna sig osdkra
eller backa undan eller vara rddda for kunden./.../ Det &r viktigt att man har en sjilvsiker
instillning s& att man kénner att man har koll pa laget /.../.”"!

Personalen som anstdlls pa fallforetaget behover vara serviceminded darfor att

forutsédttningarna kraver det.

”En kund kommer hit nédr han har problem. Han kanske redan ar uppretad och vet att det hér

kommer att kosta pengar. D4 ska ju kunden kdnna att han far bra hjdlp och valuta for

pengarna.”'*

Styrgruppsmedlemmarna beréttade att kunden ofta &r upprord och irriterad innan han eller
hon besoker foretaget for att fa ett problem med bilen 16st. Da vill det till att personalen,
forutom rétt kompetens, har formégan att tillgodose kundens 6nskemal, agerar trovardigt
och kdnner empati for kundens situation. Som vi tidigare tagit upp i teorin kan det vara bra
for foretaget att redan vid rekrytering ta reda pa hur den sokande skulle agera i pressade

situationer.

”Vissa madnniskor kommer ju hit och vet att det kommer att kosta 12 000 kronor med ett
kamremsbyte. Det dr ganska svért att star dédr nere och tycka ~oh, vad roligt, 12 000 kronor att
byta kamrem. Det ser jag fram emot!” Det finns ndgot negativt i det i sig sjalvt.”'*

En annan avdelningschef menar att det &r viktigt att personen passar in i gruppen sd att

konflikter undviks.

”Kinner man att den personen inte passar in i ginget kan man fa en konflikt.”'**

Det ér en sak som foretaget kan ta i beaktning nér nyanstillning ska goras. Men som vi
tidigare tagit upp sa &r viktigt att se till personens servicekvaliteter. P4 Din Bil Syd AB 1
Helsingborg har de inte ndgon gemensam modell for hur rekrytering ska ga till, vilket vi
ndmnde 1 empirin. Ibland tar de hjdlp av utomstdende rekryterare och ibland skoter
avdelningscheferna det pa egen hand. Ibland radfragar de Lindeberg om en anstillning de

tdnkt gora. En av avdelningscheferna siger att:

B! Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
132 :

Ibid
13 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
1% Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
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”Jag har provat olika sitt. Jag har ju provat dels pa egen hand dels med att ta hjélp externt,
som hjdlper en med tester, intervjuer osv. Men, jag hade... om jag skulle nyanstilla kommer
jag nog att gora pd samma sétt darfor att den kunskapen som finns dir hos dem som kan
rekrytera, resultaten dar man har haft extern hjilp har varit mycket tydliga, av hur profilen ser
ut pa ménniskorna, vad jag ska tdnka pa i ledning av just den personen, vilka problem som
kan dyka upp eventuellt, vilket har varit mycket intressant och positivt. Det skulle jag inte
sléppa, det r dnda en stor investering man gor.” '

Respektive avdelningschef har olika kriterier pa vad for egenskaper en blivande anstélld
bor ha. Givetvis beror det pa till vilken avdelning personen ska anstédllas men om Din Bil
Syd AB i Helsingborg ska bli battre pa service ar det viktig att fokus ligger pé att fa tag pé
personal som dr serviceminded. Vi tror att det dr viktigt att &ven de personer som inte
arbetar som frontpersonal behdver vara serviceminded. Vid intern tjdnstekvalitet har alla 1
foretaget antingen en extern eller en intern kund, vilket borde innebéra att d&ven annan
personal i organisationen ska vara serviceinriktade. Anldggningen i Helsingborg har idag
ingen personalchef vilket kan vara en av orsakerna till att inte en gemensam strategi for
rekrytering finns. Lindeberg har dock god erfarenhet fran rekrytering och personalfrdgor
men det skulle nog vara svért att hinna med att bdde vara platschef och personalchef. En
annan orsak kan vara att foretaget inte stéllt upp négra riktlinjer. Ett analysverktyg som
dock anvints av samtliga vid rekrytering pa Din Bil Syd AB 1 Helsingborg ar ett
personlighetstest. Detta test dr nagot som en av oss forfattare fatt géra och det innebér helt
enkelt att foretaget vill ta reda pa hur den sdkande dr som person. Detta for att se om denne
passar in pa foretaget eller pa en specifik avdelning. Har far foretaget dock inte reda pa den

sokandes servicekvaliteter.

Lindeberg talade om att anstélla rétt personal och att de gédrna skulle likna honom sjélv,
bland annat i synséttet i hur man ser till personal och kund. Enligt Bell och Andersson é&r
det viktigt att hitta riitt personer for de roller som ska tillsittas. Ar det da sa bra att alla
anstillda liknar Lindeberg? Han é&r platschef och é&r tillsatt for att han passar in i just den
rollen. Det kan dock vara sd att Lindeberg onskar att de anstéllda har samma téink som

honom.

133 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
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5.3 Utveckla personalen

Ett exempel pa vad Lindeberg har infort och som han tagit med sig fran sin forra
arbetsplats dr, som vi talat om tidigare, ett aspirantprogram. Tre stycken medarbetare blev
uttagna av nio sokande for att bli framtida chefer. Lindeberg kinde nédr han kom till Din Bil
Syd AB i Helsingborg att det fanns en avsaknad av att vilja vidareutveckla sig i foretaget
eftersom de inte trodde att det var mojligt. Att forse sig med ritt personal kan vara ett
dilemma. Vid rekryteringar som nyligen gjorts pd Din Bil Syd AB i1 Helsingborg har det

lagts ett storre fokus pa individens servicekvaliteter.

”Egentligen hade det varit bittre att ta bort allihop och anstéllt de man vill ha ju. En
personlighet dr en personlighet och att forédndra en personlighet gér man egentligen inte sa
jikla litt, det dr vissa smabitar man gor.”'*

Personalen gar kontinuerligt pa utbildningar i hur de ska forhélla sig till kunden. En
styrgruppsmedlem tycker dock att det dr en sak att sétta sig i en skolbdnk och lira sig
nagot, men en annan att praktisera det. Det stéller krav pé att avdelningscheferna tar sig tid
och coachar sina medarbetare 1 hur motet med kunden kan bli béttre. Det ar léttare for de
avdelningschefer som arbetar ndra medarbetarna, eftersom det da blir en naturlig
iakttagelse. Detta dr ndgot som flera av styrgruppsmedlemmarna tycker bor fokuseras mer

pa, men att det ar svart att hitta tid till det.

”/.../ Det ér halva delen av produkten, man ska bemé&ta kunden som man sjalv vill bli bemétt.
Det dr egentligen inte sa svart. Man behover inte vara Einstein, men for vissa &r det inte
sjdlvklart...”

”Det finns en firdig manual pa rutinen hur du beméter kunden nir du ska ta emot det du
kallar for serviceprocessen, det finns det manualer for. Det finns egentligen ingen manual for
hur du pratar. Daremot far den genomgéd en kurs for att bli en mer kvalificerad
serviceradgivare, i Volkswagen eller Audis regi i Sodertilje.”"?’

Din Bil Syd AB utbildar sin frontpersonal till att bli kvalificerade serviceradgivare. Detta &r
riktat mot den externa kunden, men hur ar det med beteendet mot den interna kunden? Som
vi tidigare tagit upp i1 uppsatsen har alla i foretaget en kund och for att den anstéllde ska
forsta vilken roll denne har gentemot bade interna och externa kunder kravs att de forstar
den servicestrategi som foretaget stéllt upp. Enligt Gronroos bor en utbildning ha tre mal

och ett av de mdlen &r att utveckla en servicestrategi som ser till helheten. Din Bil Syd

1% Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
7 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-27
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AB:s servicestrategi innebér bland annat att den anstéllde ™/.../ skall i alla ldgen ta sig an
kundens behov och onskemal. /.../”, vilket gér att ldsa 1 foretagets affirsidé som vi
presenterade i empirin. Vi antar att den externa kunden &syftas. Hur dr det dd med den
interna kunden? Om inte servicestrategin ser till helheten borde det ocksé bli svart att fa de

anstéllda att ha vélvilliga attityder gentemot denna.

5.4 Chefers stod och andra stodsystem

En annan bestindsdel som krivs for att foretaget ska astadkomma en bra intern
marknadsforing dr enligt teorin att cheferna pa olika nivaer ska stddja processen. Ett sétt
kan vara att aktivt uppmuntra de anstillda. Enligt utfallet fran var enkit tycker en majoritet
av de anstéllda att deras chef uppmuntrar dem for att de ska uppna foretagets mal, se
resultat av enkdtunders6kningen i kapitel 4. Chefer bor ocksd uppmuntra de anstéllda att

komma med forslag och idéer.

”/.../ jag personligen har rdtt sa latt att hoppa pa och prova nya idéer. Sa dr det ndgon som
kommer med forslag att, kan vi inte prova det hir istéllet si om jag inte ser nagot som ar
alldeles tosigt i det s4, ja s kan vi prova det.”"**

Citatet visar pa att den anstdllde har mojlighet att komma med nya idéer och eftersom de
idéerna ocksa testas, borde de anstillda kénna sig uppmuntrade att komma med fler idéer.
Enligt enkdten far de anstdllda den informationen de behover for att utfora det dagliga
arbetet och lite mer an hilften tycker ocksa att chefen visar uppskattning nér de presterat
bra. Det &r enligt Gronroos viktigt att de anstédllda far feedback for att de ska bli mottagliga
for information. All frontpersonal har tillgang till dator och dér kan de bade hitta
information om kunden, produkter och foretagets intranidt. Som vi &skadliggjorde 1
observationen dr det inte alltid en databas hjélper den anstillde att ge kunden bra service.
Det dr dérfor viktigt att databaserna hela tiden uppdateras med relevant information samt

att personalen &r utbildad i hur datasystemen ska anvindas.

Enligt den teori som vi behandlat tidigare &r ett sitt att astadkomma kundfokuserat
stodsystem att mdta den interna tjdnstekvaliteten. Din Bil Syd AB Helsingborg gor idag
arligen en klimatundersdkning for att ta reda pd hur de anstdllda trivs i1 foretaget. Foretaget
far dock inte pa detta sitt reda pa hur pass bra den interna tjédnstekvaliteten dr. Om Din Bil

Syd AB Helsingborg ska borja méta den interna tjdnstekvaliteten dr det viktig att de visar

1% Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-27
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sambandet mellan den interna tjénstekvaliteten och den tjédnst som foretaget erbjuder den

externa kunden.

5.5 Behalla personalen

”/.../ och samma, jag fick ett e-mail fran Stefan pa reservdelar. Han hade hjélpt en kund som
behovde grejor va, och tyckte att han hade fatt otroligt bra service och var superndjd. Stefan
skickade mailet till mig och jag skickade de vidare till alla i huset. Han blir vildigt motiverad
av att han 1s3e9r att jag vidarebefordrar till 6vriga. Da ténker de andra, att sdédana kunder vill jag
ocksa ha.”

Detta citat visar pa likt en av Hertzbergs motivations faktorer att den anstéllde kdnner
tillfredstillelse nir den far se resultatet av sitt arbete. Det ar viktigt for de anstdllda att fa
den formen av feedback for att han ska kénna sig motiverad att utfora ett bra arbete. Detta
ar nagot som Lindeberg har infoért sedan han borjade pa Din Bil Syd AB 1 Helsingborg.
Denna feedback ldggs ut i veckobrevet som skickas ut pi intranitet varje vecka.'* En
annan av Hertzbergs motivationsfaktorer kallas véxt. Den innebér att den anstéllde fér

internutbilda sig och ddrmed ha en mdjlighet att bli befordrad.

”Och det hir aspirantprogrammet, det var 3 som blev uttagna, det var 9 som sokte for att bli
framtida chefer. Stefan var en av dem som sen blev avdelningschef och Par Fransson och
Mats pa Europcar. De tre har blivit otroligt motiverade av det hér ju, men samtidigt de som
inte blev antagna har blivit lite... ”fan, nésta ar ska jag med”.

”Det dr ocksd en motivationsgrej att folk kénner att, ja internt, man kan gora saker internt
ocksa, man behdver inte soka sig ndgon annanstans. Man far mojlighet att utvecklas pé sin
arbetsplats.”""!

Aspirantprogrammet, den interna ledarskapsutbildningen &r ett sétt att behalla personal.
Det borde dock finnas en risk att den har motsatt effekt. Om en anstélld &r flitig och arbetar
hart och inte far chansen kanske denna kénner att det inte finns mojlighet till utveckling
inom foretaget och soker sig da till andra foretag istéllet. Enligt Katzenbach & Santamaria
motiveras den anstélldas av att fi handlingsfrihet, en mgjlighet att pd egen hand ta risker.
Péa Din Bil Syd AB i Helsingborg har den anstéllde mojligheten till handlingsfrihet men

med vissa begransningar.

”Det finns ju naturligtvis ramar inom det va och i séttet att ta hand om kunden som sadan, det
finns ju vissa rutiner hur arbetsflodet ska gé till, det kan man ju inte d4ndra hur som helst utan
det méste man bestimma sig for hur flodet ska se ut.”'*

9 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
0 Ibid
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Det som avdelningschefen menar att den anstillde har mdjlighet till handlingsfrihet sd
lange denne héller sig inom ramarna. Kénner sig d& den anstillda att denne har
handlingsfrihet? Risken finns att de inte dr sd. Pa enkéten svarade dock en majoritet av de
anstillda att de har mojlighet, helt eller ndstan helt och héllet att paverka sitt arbetssétt.

”Jag vill inte se pengar som motivation. Det ar for kortsiktigt. Langsiktigt tror jag inte pa det.
Viktigast ir att man gar med ett leende till jobbet och tycker att det 4r roligt.”'*’

Ett annat sitt att behalla sin personal dr att motivera dem genom bonus. De anstéllda pa Din
Bil Syd AB i Helsingborg har idag ndgon form av bonus, en bonus som baseras pa resultat.
Lindeberg ser inte det som en ldngsiktig motivationsfaktor, men vi tror dnda att det dr en

viktig motivationsfaktor for de anstéllda.

Béade Katzenbach & Santamaria och Hertzberg menar att det ar viktigt att den anstéllde far
uppskattning eller erkédnnande for individuella prestationer. Svaren péd enkéten visade ocksa

att en majoritet av de anstéllda tycker att de far uppskattning om de presterar bra.

5.6 Vision och varderingar

Pé Din Bil Syd AB i Helsingborg finns vision och mal pé tvd A4-sidor i tvda ramar uppsatta
1 slussen till verkstaden, vilket vi nimnde 1 empirikapitlet. Det &r ett personalutrymme som
for det forsta inte nyttjas av samtliga. Dessutom dr det morkt i1 slussen och de sitter hogt

upp 1 en horna ovanfor tva vattenbehallare.

”Foretagets vision finns pa intranétet. Det dr ingenting vi prackar pa medarbetarna hela tiden,
varje morgon och séger, ’halleluja nu 4r det s& hér va’, nej det gor vi inte, vi séger att sa har ar
det - nu kor vi.”'™

En annan styrgruppsmedlem berdttade hur han férmedlar visionen till sina medarbetare;

”En gang om aret gar man igenom budget och dé forsoker jag dra lite om vad foretaget vill att
vi ska prestera. Det finns ju i datorerna, jag beréttar och sen har vi ju tvé stycken tavlor dér
nere i kundmottagningen som visar bade malsittning och vision.”"

Det verkar inte som om alla 1 styrgruppen delar uppfattningen om att foretagets mél och
vision framfors tillrickligt tillfredsstdllande och att medarbetarna &r inforstdidda med

foretagets varderingar.

' Intervju styrgruppsmedlem, 2006-05-03
'* Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
' Ibid
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”Foretagets varderingar... vi satt faktiskt och pratade om det lite grann hér igér och... ehh, ja
vad ska man sdga... man kanske skulle haft lite tydligare mal kanske nér det géller... ehh, ja
om man nu pratar foretagets virderingar...”'*

Det dr nagot oklart for oss om fOretagets virderingar &r tillrackligt tydliga, bade for
medarbetarna men ocksa for avdelningscheferna. Vi skrev tidigare om att ledningens bild
av vad som bidrar till foretagets framgang maste vara samstdmmig. Vi frdgar oss om
foretagets affarsidé ligger i tiden eller om den bor ses 6ver och moderniseras. Att bygga
foretagskulturen genom att alla i organisationen delar foretaget vérderingar, verkar inte
fungera pé ett klart och tydligt sdtt. Vad vi forstir dr det upp till var och en i foretaget att
lasa om detta pa intranédtet. Men vi fragar oss om samtliga anstillda verkligen har tillgang

till intranitet.

”Det ar chefens uppgift att visa grejerna i datorn for den nyanstéllde. Ska jag vara drlig kan
jag vil siga att det skots av vissa, vissa skoter det inte och vissa skéter det ibland.”'*

Din Bil Syd AB:s VD Slavo Veljokovic skriver att affirsidén ska vara kdnd av samtliga
anstéllda och att det dr respektive avdelningschef som ansvarar for att den blir kénd och

forklarad. Tydligen finns det brister har.

”Om du skulle gé& ner och fraga étta anstéllda om foretagets vision och mal, sa kanske en av
dem kommer ihag lite om vad som star, tvd av dem kommer ihdg var de finns, tre skulle nog
svara pé ett ungefar vad det handlar om och sen 4r dér tva som stér och ser frdgande ut... men
som likvil kan gora ett hyggligt jobb.”'*

P& péstdendet i enkdten om de anstdllda kinner sig vél fortrogna med fOretagets
varderingar, fick vi 0verlag positiva svar. Fragan dr dd om de virderingar som de anstéllda

kanner sig fortrogna med dr de som foretaget vill kommunicera ut.

Bédde Kotler och Gronroos talar om att ett starkt ledarskap ar vad som forst och framst
behovs for att dstadkomma bra tjanstekvalitet. Som vi tagit upp i teorin visar forskning att
chefer som inte agerar som en forebild inte heller kan forvinta sig att medarbetarna
levererar hogsta service till kunderna. En avdelningschef berittade under intervjun att han
ar medveten om och faktiskt forsoker tdnka pa att hans beteende som chef péverkar

medarbetarnas sitt att vara och faktiskt hela stimningen pa avdelningen.

"¢ Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-26
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”/.../ dels ar det mitt sdtt att vara, mitt sitt att prata, mitt sitt att ta tag i saker och ting nér det
dyker upp.”'*

Han fortsétter med;

”Det géller att kunna framfora en idé sé att alla fattar, sa att alla & med pé den. /.../ Du talar
till kungar pa kungars vis och till bonder pa bonders vis.”'>°

Det dr positivt att chefen kédnner till att medarbetarna inte gor vad chefen sdger utan vad
chefen faktiskt gor. De anstillda tar efter chefernas beteende och aterspeglar deras
upptrddande 1 sina moten med kunderna. Darfor dr det oroviackande nér
styrgruppsmedlemmarna under intervjuerna berdttar att de inte 1 alla ldgen kénner

uppbackning ifrdn ledningen hogre upp 1 hierarkin.

”Det intressanta med var huvudman, som &r var leverantor, ar att kommunikationen ir lite. ..
vad ska man séga... svart att forklara... det man inte kdnner... det som jag tycker att det ska
kdnna mot oss 4r att de ska se oss som sina kunder. Den filosofin har de inte /.../ dir far man
en konstig kommunikation i budskapet mot marknaden om man har den instéllningen™"'

I enkéten stélldes fragan om nérmsta chefen fungerar som en forebild och resultatet visade
att manga tycker det, men de allra flesta dr likgiltiga. Betyder detta att chefens sétt att agera
inte spelar s stor roll, att de anstéllda inte bryr sig s& mycket, eller beror det pa att
avdelningscheferna kinner samma sak uppét i hierarkin? Ar det helt enkelt s3 att det som
sker hogre upp i1 organisationen dr det som &terspeglas neddt och det som slutligen nér
kunden? Svaren vi fick under intervjuerna med avdelningscheferna visar att de anser att
Lindeberg fungerar som en forebild for dem och detta kan pa sikt dven spridas till 6vriga

medarbetare pd Din Bil Syd AB i Helsingborg.

"9 Intervju styrgruppsmedlem, 2006-04-27
150 T4,
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6 Slutsats

1 uppsatsens sista kapitel for vi en diskussion utifran de teorier vi har analyserat. Teorin i
relation till var undersokning av fallféretaget har bidragit till en egen modell, som vi
presenterar. Uppsatsens frdgestdillningar besvaras och avslutningsvis ges forslag till

vidare forskning.

I Gronroos forklaring av GAP-analysen skriver han bland annat att det &r ledningens
uppfattning om kundernas forvdntningar som styr besluten om vilken specificerad
tjanstekvalitet foretaget ska fOlja nir tjénsteleveransen sker. Vi ifrdgasitter att det enbart &r
ledningens uppfattning som bor tas i beaktning och menar att dven medarbetarnas
uppfattning ar av betydelse. Det 4r medarbetarna i frontlinjen som dagligen méter kunden
och diarmed ocksa de personer i foretaget som ser och hor vad kunden har fér behov. GAP-
analysen visar pa ett pdtagligt vis kéllorna till kvalitetsproblem, hur tjanstekvalitet
uppkommer och relationen mellan foretag och kund. Vi tycker dock att for lite fokus ldggs
pa medarbetarnas roll i processen. Vi menar att de besitter sddan information om métet
med kunden, som inte kommer ledningen tillkdnna pd samma sétt. Ledningen tror sig veta
vad kunden forvéntar sig, men fattar ofta strategiska beslut innan de har tagit reda pd vad
som faktiskt sker i motet med kunden. Ledningen borde dérfér uppmuntra medarbetarna
till delaktighet och ta tillvara pa den information som de kan fa av medarbetarna gillande
kunden och dess behov. Dérfor torde forskning om tjénstekvalitet uppmarksamma
personalens betydelse for besluten som fattas av ledningen. Vi har tagit fram en modell

som visar vad vi har valt att kalla kvalitetsspill 1 tjansteprocessen, se figur 6 nedan.

Kund
Kvalitetsspill <—m | Medarbetare | g— Kvalitetsspill
Ledning

Figur 6. Kvalitetsspill i organisationsstrukturen
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Kvalitetsspill bestar av allt det som gar forlorat pd olika nivaer i organisationsstrukturen da
ledningen fattar beslut om vilken tjinstekvalitet foretaget ska tillimpa, men som de skulle
kunna finga upp och ta tillvara pa. Vid daliga tider for foretaget kan det kvalitetsspill som
tidigare inte uppmirksammats fungera som en reserv. Det kan exempelvis vara en
medarbetares forméga som denne tidigare inte funnit motivation att dela med sig av eller
information som finns i frontlinjen som aldrig ndr ledningen. For att tydliggdra modellen
pa vad vi menar med kvalitetsspill kommer vi hddanefter i denna slutsats att beskriva vad
vi har kommit fram till i underskningen och analysen av vért fallforetag. Vi kommer att
besvara vara fragestillningar genom att ge konkreta exempel pd vad vi menar med

kvalitetsspill.

Hur kan styrgruppen pd Din Bil Syd AB i Helsingborg verka for 6kad tjdnstekvalitet?

For att den kundorienterade servicestandarden som styrgruppen vill ge kunden faktiskt
ocksa tillimpas, ar det viktigt att den understdds av styrgruppen sjdlva. De maste ta hdnsyn
till de ménniskor som verkar i organisationen, systemen och teknologin som hjilper
processen. I enkdtundersokningen tycker vi att vi fick relativt minga varken/eller svar. Vad
tyder denna likgiltighet pa? Vi fragar oss om det finns en grupp i foretaget som har en
allmént negativ instéllning och som inte dr intresserade av att deltaga i tjdnsteprocessen
gentemot kunden. Vért forslag &r att styrgruppen forsoker ta reda pa bakomliggande orsak
till dessa attityder. Om Din Bil Syd AB i Helsingborg, forutom den interna
klimatundersokningen, dven ska borja méta den interna tjinstekvaliteten, genom att
modifiera SERVQUAL, ér det viktigt att de gor det pa ett sdtt som gynnar tjanstekvaliteten
pa den tjinst som foretget erbjuder den externa kunden. Den interna
tjdnstekvalitetsmdtningen ska ha som syfte och mal att pad ett tydligt sitt visa hur den

interna tjanstekvaliteten paverkar den externa.

- Pa vilket sdtt arbetar de med detta idag?

Vad vi forstar har styrgruppen borjat arbeta med fragor som berdr dkad servicekvalitet i
och med att Lindeberg tilltrddde som ny platschef och kom med ett annat perspektiv &n
bilbranschens. De senaste tva &ren har fOretaget, som ndmnts ovan, gjort interna
klimatundersokningar som skulle kunna bli ett stddsystem som méter den interna

tjanstekvaliteten. Vi upplever klimatundersdkningen som positiv och det visar att
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fallforetaget viarnar om att ta reda pd medarbetarnas asikter. Likasa fungerar forslagsladan

som ett sdtt att uppmuntra kommunikation uppat i organisationen.

Genom intervjuerna kom vi fram till att rekrytering pa avdelningarna sker pa olika sitt,
men att storre fokus har borjat ldggas pé att rekrytera serviceinriktade personer. Detta
stiller nya krav pa yrkesgrupper sdsom exempelvis mekaniker. Tidigare har de enbart
behovt vara skickliga pé sitt arbete, numera krdvs mer kompetens dn sd 1 form av sociala
formagor. Det framkom ocksa att styrgruppsmedlemmarna har forstatt att genom att ldgga
ned mer tid pd rekryteringen blir ocksa resultatet pd att det &r rdtt person som anstélls
battre. Exempelvis ér det viktigt att personalen kan agera bestdmt och med sjadlvfortroende,
vilket innebdr att personalen behdver vara vl fortrogen med foretagets produkter. Det ér
sedan upp till varje avdelningschef att forklara for den nyanstéllde var dennes uppgift &r

och vad som forvintas av honom eller henne.

Det nystartade aspirantprogrammet dr ett exempel pé att styrgruppen har borjat inse virdet
av att behdlla befintlig personal och 1ita dem vidareutveckla sig inom organisationen. Det
ar dessutom positivt for medarbetarna att se varandra vdxa i organisationen, vilket
sdkerligen inspirerar fler till att vilja gora likadant. Vi har forstatt att detta tidigare har
saknats. Om den personal som vill utvecklas inte har mojlighet att gora det 1 den egna
organisationen, kan man fraga sig hur de dé kan kéinna en glidje och stolthet ver att arbeta

for foretaget.

- Finns det brister och vad kan de i sa fall gora annorlunda?

Teorierna vi har studerat och analysen vi har gjort pa fallforetaget visar att foretaget
behover bli mer enat. Kommunikationen mellan avdelningarna ser vi som den mest kritiska
faktorn 1 foretaget for att kunden ska fa en positiv helhetsupplevelse och vilja att komma
tillbaka. En av styrgruppsmedlemmarna sade i intervjun att de inte dr fem hus i huset, utan
ett hus. Genom delaktighet och teamarbete borde forstaelsen for varandras avdelningar
oka. For att kunden ska uppleva hogsta servicestandard och kvalitet kriver det att hela
processen mellan forsdljning, verkstad och personalen som verkar mer “back stage”
fungerar vil. Kunden ser inte foretaget som flera enheter utan det &r helheten som skapar
upplevelsen. Foretaget behover forstd hur kunden upplever foretaget genom att inta ett

kundperspektiv och ta pa sig “kund-glasogon”. Det pagaende projekt “Den perfekta
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leveransen”, dir medarbetare fran olika avdelningar medverkar, &r ett exempel pa

teamarbete dver avdelningsgrianserna som borde uppmuntras vid fler tillfédllen.

Svérigheten som vi ser, forutom att varje avdelning har sin budget, ar att foretaget ar hart
styrt av tillverkaren i1 Tyskland, varifrdn bilmérkena hédrstammar. Likasa att tillmotesgé
Svenska Volkswagens krav och forvintningar. Under intervjuerna framkom det att
Svenska Volkswagens sitt att bemota dterforsdljaren troligtvis inte stimmer dverens med
hur Svenska Volkswagen vill marknadsfora sitt budskap gentemot marknaden. VD och
ledning maste agera pé ett sitt som stimmer Overens med hur de vill att kunden ska
uppfatta foretaget. Eftersom styrgruppen pa Din Bil Syd AB i Helsingborg inte upplever
huvudmannen som en forebild fragar vi oss hur det da fungerar ytterligare ett steg ned 1
organisationen. Resultatet pa enkétfrdgan, om man ser sin ndrmsta chef som en forebild,

svarar pa den fragan.

Viéra observationer i anldggningen och svaren vi fick under intervjuerna med styrgruppen
tyder pa att foretagets virderingar och vision behdver forenklas och tydliggdras bade for
styrgruppen och for medarbetarna. Diaremot visade enkdtundersokningen att de flesta
medarbetare kdnner sig vl fortrogna med foretagets viarderingar och vision. Fragan dr om
medarbetarna dr vil fortrogna med den vision som fOretaget formedlar skriftligt via
intrandtet eller om det &r vad avdelningscheferna formedlar genom sitt beteende. Ett
forslag ar att samla all nodviandig information, visuellt och 1 pappersformat pa
lattillgdngliga stillen. Vad vi forstar ar passagen, eller slussen, till verkstaden inte ett stélle
dér alla 1 foretaget vistas i. Det dr ett morkt utrymme och tavlorna med foretagets afféarsidé
och vision hinger inte vél synliga. For att na ut till s& minga i1 foretaget som mojligt tycker
vi att budskapet med foretagets varderingar ska finnas pa ett stille i anldggningen dir alla
nagon gang i1 veckan ror sig och att det dr en plats som medarbetarna upplever som
tilltalande. Att fOretagets varderingar presenteras péd ett positivt sitt dr av betydelse,

exempelvis for att personalen ska kénna stolthet over foretaget de arbetar pé.

Vi fragar oss nér affarsidén senast uppdaterades. Den técker flera perspektiv, men vi menar
att dterigen gloms personalen bort. Personalen /.../ skall i alla ldgen ta sig an kundens
behov och 6nskemal. /.../”, men i affdrsidén framgar inte vem som ska ta sig an personalen

och den interna kundens behov. Inte heller betydelsen av medarbetarnas arbete 1 foretaget
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gar att utldsa 1 affarsidén. Vi saknar en uppskattning av personalens arbete for att na
foretagets mél och varfor personalen ska kénna stolthet over att arbeta pa Din Bil Syd AB.
Darfor foreslar vi forutom affirsidén dven en personalidé. Detta dr redskap som kan
anviandas som marknadsforingsredskap exempelvis pé foretagets hemsida. I dagsldget finns
ingen som helst information om foretaget pa hemsidan, vilket vi finner markligt. VD och

ledning behover bli tydliga i sitt sétt att formedla foretagets varderingar och vision.

Lindeberg talade om att anstélla rétt personal och att de gérna skulle likna honom sjélv. Vi
staller oss kritiska till att alla ska vara lika och menar att man istillet ska ta tillvara pa olika
personligheter. Foretaget kan genom olikheter bland medarbetarna mdéta en bredare
kundkrets och léttare ta sig an olika méinniskors behov. Lindeberg talade ocksa om att han
Onskade att alla hade samma syn pa hur man ser pa kund och personal och det haller vi
med om. Vi tycker att fallforetaget ska vara tydliga i organisationens gemensamma

riktlinjer och ha en vil utvecklad plan for hur bemétandet med kunden ska ske.

Avdelningschefernas forfarande vid rekrytering skiljer sig som sagt at. Det finns inga
gemensamma riktlinjer som avdelningscheferna kan f6lja vid rekryteringsprocessen,
forutom personlighetstestet som Lindeberg har infort. Vi saknar ett gemensamt
forfaringssétt, som skulle hjdlpa avdelningscheferna i arbetet med att anstélla rétt person.
En personalansvarig skulle mojligtvis vara dverflodig pa anldggningen i Helsingborg, men
en gemensam personalchef for hela Din Bil Syd AB skulle vara 6nskvért. Vi menar att det

inte dr platschefens ansvar att se till att rétt person anstills pa ritt avdelning.

I och med att styrgruppen i Helsingborg har borjat inspirera medarbetarna att framfora sina
idéer, exempelvis genom klimatundersokningen och fOrslagsladan, tycker vi att
styrgruppen ocksda kan borja stidlla krav, som uppmuntrar kommunikation i bada
riktningarna, uppét i organisationen gentemot Din Bil Syd AB, Svenska Volkswagen och

slutligen moderbolaget i Tyskland.

Slutligen har vi kommit fram till att befintlig teori om tjanstekvalitet inte helt stimmer
Overens med verkligheten, da vi menar att for lite fokus ldggs pa personalens betydelse i
ledningens beslutsfattande om tjénstekvalitet. GAP-analysen, gap 3 exempelvis, visar som

sagts tidigare hur beslut fattas efter ledningens uppfattning om kunden och dess behov. Vi
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menar att man skulle kunna utveckla GAP-analysen genom att tillféra aspekter fran
exempelvis TQM, som utgér fran ett ledarskapsperspektiv, men dér tyngdpunkten ligger i
att alla i foretaget #r delaktiga i processen. Aven annan tjinsteforskning som belyser
serviceorganisationer och betydelsen av minniskorna som verkar i den, exempelvis hamtat
fran Gronroos, kan implementeras i analysen. Vi anser dnda att GAP-analysen kan fungera
som ett hjdlpmedel for styrgruppen pa Din Bil Syd AB i Helsingborg i deras arbete med att
oka tjanstekvaliteten. De faktorer vi har lyft fram i uppsatsen dr exempel pa kvalitetsspill,
som vi upplever finns i fallféretagets organisation. Styrgruppen skulle kunna ta tillvara pé
detta kvalitetsspill och diarmed oOka tjanstekvaliteten genom att arbeta med foretagets
befintliga resurser. Vi anser att det dr styrgruppens ansvar att se till att alla medarbetare blir
involverade 1 arbetet for okad tjénstekvalitet, den kvalitet som slutligen nér kunden. Vi
upplever en avsaknad i forskningen som visar medarbetarnas betydelse och koppling till
ledningens beslutfattande i serviceforetag angdende vilken tjénstekvalitet foretaget ska

folja nér tjansteleverans sker.

6.1 Forslag till framtida forskning
Under arbetsprocessen med denna uppsats har flera fradgor uppkommit. Det skulle vara

intressant att gora undersokningen utifrdn ett kundperspektiv. Vad vi forstar och fatt
berdttat for oss stir bilbranschen som sagt infor nya forutsittningar, med ett mer
kundfokuserat synsitt. Under intervjuerna med styrgruppsmedlemmarna talade vi bland
annat om vikten av att anstilla rétt personer. Vi tror att det skulle vara larorikt att studera
bilbranschen utifran ett diversity management perspektiv och underséka om och 1 sa fall pa
vad sitt tjanstekvaliteten kan 6ka genom en arbetsplats med exempelvis olika kompetenser
och kon. Vi fragar oss om diversity management skulle kunna fungera som ett
konkurrensmedel for bilféretaget och gora organisationen mer flexibel i olika situationer.
Vi undrar ocksd om en blandad arbetsplats skulle 6ka kundforstdelsen och att man

déarigenom skulle kunna bemdéta olika kundbehov bittre.
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Bilaga 1

Organisationsschema Din Bil Syd AB i Helsingborg
(2006-04-26)

Platschef
Sven Lindeberg
| | | | | |

Volkswagen Audi Transport Reservdelar Allman Platverkstad Leverans/Vaxel
UIf Petersson Mikael Reslow Anders Stefan Verkstad Kent Poulsen Lars Sammé
Hansson Martensson Anders Ellers

[ 6 anstallda ] [ 5 anstallda 1 [ 1 anstalld } [10 anstéllda] [36 anstéllda} [ 9 anstallda } [ 3 anstallda 1




Bilaga 2
Intervjumall avdelningschefer

Bakgrund

e Beritta om din arbetsbakgrund
e Vilka dr dina huvudsakliga arbetsuppgifter som avdelningschef?

Foretaget

e Vilket eller vilka ar foretagets mal enligt dig?

e Hur fungerar kommunikationen i organisationen?
— P4 din avdelning, mellan avdelningarna samt uppat och nedat i hela
organisationen

e Hur ser din handlingsfrihet i foretaget ut?

e Pa vilket sétt for ni ut foretagets visioner och virderingar till medarbetarna?

Personal

Hur ménga medarbetare ar du chef for?

Hur ser personalomsittningen pa din avdelning ut?

Hur fungerar rekryteringsprocessen?

Vad ér viktiga kriterier for personen som ska anstéllas pa din avdelning?

Hur bor personalen bemdéta kunderna?

— Har ni en férdig manual medarbetarna far ta del av? I sé fall, hur ser den ut?
Hur vet ni att er personal arbetar pa det sétt ni vill att de ska arbeta pa?

Hur motiverar ni er personal att prestera sitt basta?

Pé vilket sétt har frontpersonalen sjilv mojlighet att paverka arbetssittet?

Har foretaget internutbildning? 1 sa fall, vad dr det for typ av utbildning och hur &r
det upplagt?

Kunder

e Hur ser en bra kundrelation ut?
e P4 vilket sitt tar ni reda pa hur kunden upplever foretaget?

Konkurrenter

e Vilka anser du vara foretagets fraimsta konkurrenter?
e Vad skiljer er verksamhet fran konkurrenternas?

Framtid

e Vilka utvecklingsmojligheter ser du for foretaget?

e Vad tror du paverkar foretagets utveckling?

e Avslutningsvis, dr det ndgot du vill tilligga som du vill att vi ska synliggdra i
uppsatsen?



Bilaga 3
Intervjumall platschef

Bakgrund

e Beritta om din arbetsbakgrund
e Vilka dr dina huvudsakliga arbetsuppgifter som platschef?

Foretaget
e Vilket eller vilka ar foretagets mal enligt dig?
e Hur fungerar kommunikationen i organisationen?
e Hur ser din handlingsfrihet i foretaget ut?
e P4 vilket sitt for du ut foretagets visioner och vérderingar till avdelningscheferna?

Personal
e Hur ser personalomséttningen pa Din Bil 1 Helsingborg ut?
e Hur fungerar rekryteringsprocessen?
e Vad ir viktiga kriterier for personen som ska anstéllas?
e Hur bor personalen bemoéta kunderna?

- Har ni en fardig manual medarbetarna far ta del av? I sé fall, hur ser den ut?
Hur vet ni att avdelningscheferna arbetar pa det sétt ni vill att de ska arbeta pa?
Hur motiverar ni avdelningscheferna att prestera sitt basta?

Pé vilket sétt har avdelningscheferna sjdlva mdjlighet att paverka arbetsséttet?
Har foretaget internutbildning for avdelningscheferna? I sa fall, vad dr det for typ
av utbildning och hur &r det upplagt?

Kunder

e Hur ser en bra kundrelation ut?
e P4 vilket sitt tar ni reda pa hur kunden upplever foretaget?

Framtid

e Vilka utvecklingsmojligheter ser du for foretaget?

e Vad tror du paverkar foretagets utveckling?

e Avslutningsvis, dr det nagot du vill tilligga som du vill att vi ska synliggora i
uppsatsen?



Bilaga 4

Enkatundersokning

Det ar viktigt i vart uppsatsarbete att vi fir veta vad alla tycker. Darfor uppskattar vi ditt
deltagande i denna enkét, som é&r helt anonym. Resultatet av enkédten kommer att redovisas
1 uppsatsen. Med foretaget” menar vi Din Bil Syd AB 1 Helsingborg och med “’chef”
menar vi din nidrmaste chef.

1. Jag kinner mig vil fortrogen med foretagets viarderingar.
Instammer helt Varken eller Instammer inte alls
(] [ (] ] [

2. Min chef uppmuntrar mig aktivt for att vi ska na foretagets mal.
Instammer helt Varken eller Instammer inte alls
[ l [ 0 l

3. Jag far den information jag behover fran min chef for att jag ska kunna utfora det
dagliga arbetet pa ett tillfredstédllande sétt.

Instimmer helt Varken eller Instimmer inte alls

[ [l [ U [l

4. Kommunikationen 1 foretaget fungerar bra

a.) inom avdelningen
Instimmer helt Varken eller Instimmer inte alls
[ [] [ ] []

b.) mellan avdelningarna
Instdmmer helt Varken eller Instdmmer inte alls
] ] ] L] ]

5. Min chef anstringer sig for en vél fungerande kommunikation med medarbetarna
Instdmmer helt Varken eller Instdmmer inte alls
tl N tl 0 N

6. Jag har mgjlighet att pa egen hand paverka mitt arbetssatt
Instdmmer helt Varken eller Instammer inte alls
(] [ (] ] [

7. Min chef uppmuntrar mig kontinuerligt att komma med forslag till forbattringar
Instammer helt Varken eller Instammer inte alls
[ [l [ 0J [l



8. Min chef fungerar som en forebild for mig
Instimmer helt Varken eller Instimmer inte alls

(] [l (] U [l

9. Min chef visar uppskattning nir jag presterat bra
Instimmer helt Varken eller Instammer inte alls

[ [ [ U [

10. Min chef dgnar inte mycket tid till att uppmuntra samarbete i organisationen
Instammer helt Varken eller Instammer inte alls
[ [l [ U [l

11. Jag kénner att det finns utvecklingsmdjligheter for mig inom foretaget
Instammer helt Varken eller Instammer inte alls
[ l [ 0 l

Tack for din medverkan!

Stefan Carlsson och Jenny Wenzel
Studenter vid Magisterprogrammet i Service Management, Lunds Universitet



