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Tack...

Vi skulle vilja rikta ett stort tack till vara handledare, Anette Svingstedt och Filippa Sawe,
som varit till stor hjalp och véglett oss under skrivandets gang. Vi vill aven tacka Scren
Hullberg, VD for Story Hotel i Stockholm, samt studenterna Filip Schénbeck och Carin
Victorin fran Grythytte Akademi pa Orebro Universitet da de alla tre bidragit pa olika satt
till att vi vagade ge oss pa ett forsok till att utforma en ny modell. Dessutom vill vi tacka de
som sa vanligen tagit sin fria tid for att hjdlpa oss att korrekturldsa och komma med nya
tankar. Slutligen vill forfattarna tacka varandra for en larorik var tillsammans, vilken slutar

med en kandidatexamen och en skdn sommar.

Anna, Pontus & Thereze
Helsingborg 9 juni 2010



Sammanfattning

Examensarbete Service Management, Lunds Universitet Campus Helsingborg

Titel: Service Certifiering En vag till att kommunicera servicekvalitet
Forfattare: Anna Linell, Pontus Sonnergren och Thereze Carlson
Kurs: SMKKO1; Examensarbete for kandidatexamen. 15 hp. Vt 2010.
Handledare: Anette Svingstedt och Filippa Sawe

Problembeskrivning: Denna uppsats grundar sig i det gallande internationella
hotellklassificeringssystemet. Intresset for uppsatsen fangades genom forfattarna tog del av
en pagaende diskussion kring hotellklassificeringens existerande. Uppsatsforfattarna ser ett
problem med att dagens klassificeringssystem inte inkluderar servicekvalitet, mjuka
varden, vilket dven branschforetradare papekat.

Syfte: Uppsatsen syftar till att, genom en forskningsdversikt, initiera en framtida
servicecertifieringsmodell och darmed bidra till en utveckling av det befintliga
hotellklassificeringssystemet.

Metod: Uppsatsforfattarna har valt att utga fran en teoretisk ansats. Vilket innebér en bred
litteraturgenomgang som resulterat i ett forslag till att initiera en servicecertifieringsmodell
och darmed bidra till en utveckling av det befintliga systemet.

Teori: Den teoretiska referensramen grundar sig i tva olika teoretiska skolor;
Tjanstemarknadsforing och Service Management. Utifran de tva skolorna har forfattarna
fokuserat kring olika omraden; forskning kring klassificering, forskning kring tjansters
karaktérsdrag och servicekvalitet samt forskning om hur servicekvalitet mats.

Resultat: Genom att analysera de olika teorierna som valts, har konstaterandet gjorts att
servicekvalitet har en betydande roll for organisationers lénsamhet. Den teoretiska insikten
i matverktyget SERVQUAL resulterade i att uppsatsforfattarna sdg nagra av
dimensionerna som anvandbara i en servicecertifieringsmodell. Forfattarna presenterar
slutligen en grund till en servicecertifiering som genom kontroll skapar tillforlitlighet och
kommunicerar  tjanstvillighet samt forsakrar  forvantad servicekvalitet  inom
hotellbranschen.

Nyckelord: Servicekvalitet, klassificeringssystem, I6nsamhet, SERVQUAL,
servicegarantier, funktionell och teknisk kvalitet.
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1. Mer mjuka varden, tack!

| det inledande avsnittet kommer I&saren att introduceras i bakgrunden och inspirationen
till uppsatsen. Forfattarna har uppméarksammat branschdebatten gallande att tekniska
faciliteter snarare dn bemotande graderas i dagens hotellklassificeringssystem. Vidare
presenteras problemformulering och syfte som ligger till grund for uppsatsen och kapitlet
avslutas med en disposition 6ver uppsatsen.

Flygtaxin kdrde upp framfor den palatsliknande byggnaden. Hotellvarden
Oppnade dorren till taxin och friste ett kort ”Tjena!”. Nar han Sppnade
den stora entréddrren mottes jag av kristallkronor, &kta indiska mattor
och ett centerbord med ett bedarande blomsterarrangemang.
Receptionisten pratade i telefon och vande ryggen mot mig med ett
knyck. Jag stod i ett tiotal minuter och vantade innan hon lade pa och sa
“Hér har du nyckeln, hissen ligger dér borta”. Jag kunde inte tro mina

ron och det hér skulle vara ett femstjarnigt hotell.*

| dagens hotellklassificeringssystem graderas hotell fran en till fem stjarnor, dar fem ar den
hdgsta graderingen. Systemet &r uppbyggt av ett visst antal kriterier som varderar hotellets
tekniska faciliteter, till exempel om det finns garderob, spegel och telefon pa
hotellrummet?, samt i viss méan vilka tjanster ett hotell erbjuder exempelvis daglig stadning
av rum, frukost och receptionstjanst.®> Som i det ovanstaende scenariot blir det ett problem
dad gasten kan ha forvantningar gallande hotellpersonalens bemdtande vid olika
stjarnklassificeringar, trots att denna enbart galler faciliteter. Da servicebemdtande inte
inkluderas i klassificeringssystemet har en diskussion, bland annat hos branschfolk i den

svenska hotellvarlden, uppkommit gallande nyttan av ett sadant system.

Hotellbranschen karaktdriseras av servicemoten, det vill sdga moten mellan
tjansteproducent och mottagare, vilket Richard Normann och tjansteforskningen skulle
bendmna som sanningens dgonblick.” Turistnaringen, inklusive hotellbranschen, &r en av

de storst vaxande naringarna i varlden, vilket till stor del kan bero pé att manniskor idag

! Uppsatsforfattarnas egenskrivna scenario baserat p& samlade erfarenheter.

Z Tekniska faciliteter kommer hadanefter att anvéndas synonymt med faciliteter.
® Hotels in Sweden. (Se anvisningar i referenslista).

* Normann, R. 2000: 29.



har en hogre inkomst och att de da kan resa allt mer. Det medfor i sin tur att allt fler bor pa
hotell.> Né&r fler méanniskor reser 6kar dven konkurrensen mellan hotell vilket leder till att
de maste utmarka sig for att locka fler kunder. Da hotellvistelsen ar, till stor del, uppbyggd
pa servicemoten har tjansteforskning gallande dessa interaktioner utvecklats. Den nordiska
skolan, bestaende av frontpersoner som Grénroos, Gummesson och Normann, férknippas
med en forskning som inriktar sig mot tjanster och betydelsen av interaktioner. Deras
tjansteforskning har uppmarksammat svarigheterna i att tjanster produceras och
konsumeras samtidigt vilket delvis beror pa att tjanster anses vara immateriella,
heterogena samt att de snarare ses som aktiviteter an foremal.° Denna svérighet har
bidragit till att det har forskats mycket kring tjanstekvalitet utifran kundens upplevelse av
kvalitet. Eftersom det ar kunden som bestammer vad tjanstekvalitet bestar av ar det viktigt
att veta vad denne forvantar sig och upplever vara god kvalitet.” Bland annat har Grénroos
presenterat tva olika tjanstekvalitetsdimensioner i en modell, funktionell och teknisk
kvalitet. Funktionell kvalitet kdnnetecknar hur tjansten levereras, det innebér hur gésten
uppfattar interaktionen som sker nar tjansten levereras. Vad gasten erhaller av
serviceleverantdren i servicemotet k&nnetecknar teknisk kvalitet, exempelvis en séng att
sova i, nycklar vid incheckning och bagagehjalp.? De senaste &rtiondena har forskare aven
observerat ett visst samband mellan Insamhet, lojala kunder och okade aterkop.®
Svarigheterna i att veta vad servicekvalitet &r har resulterat i att forskarna Parasuraman,
Zeithaml och Berry tagit fram SERVQUAL, en modell som mater gapen mellan levererad
och kundens forvantade serviceniva. Matverktyg, sdsom SERVQUAL, syftar till att ge
organisationen ett redskap att mata och upptacka gap i upplevd servicekvalitet, resultatet

kan sedan anvandas som ett forbattringsverktyg. *°

Uppsatsforfattarna ser ett problem i att mjuka servicevarden, i form av det Grénroos kallar
funktionell kvalitet, idag inte certifieras och kontrolleras i det gallande
hotellklassificeringssystemet. Avsaknaden av de mjuka vardena har resulterat i att
klassificeringen innefattar tekniska faciliteter men inte bemétande, upplevelse och néjdhet,

aven om det enligt tidigare forskning resulterar i néjda kunder och I6nsamhet.

® Page, S. J. & Connell. J. 2006.

® Se t.ex. Grénroos, C. 2004: 60.

’ Se t.ex. Reeves, C. A. & Bednar, D. A. 1994,

& Gronroos, C. 1984. Se tjanstekvalitetsmodellen pa sid. 31.

° Se t.ex. Paterson, M. 2006. ; Rust, R. T. & Oliver, R. L. 1994.
19 parasuraman, A. & Zeithaml, V. & Berry, L. 1985.



1.1 Syfte

Uppsatsen syftar till att, genom en forskningsoversikt, initiera en framtida
servicecertifieringsmodell och darmed bidra till en utveckling av det befintliga

hotellklassificeringssystemet.

1.2 Uppsatsens uppbyggnad

| det forsta kapitlet har uppsatsens problembakgrund klargjorts och uppsatsens syfte
formulerats. | kapitel tva introduceras uppsatsens metod och forfattarnas tillvagagangssatt
for uppsatsarbetet klargors, dar tyngdpunkten ligger i att tydliggora for lasaren grunden i
en konceptuell uppsats och det valda arbetssattet. Kapitel tre askadliggér hur den
nuvarande situationen pa hotellmarknaden kring hotellklassificering ser ut. Hér presenteras
hur bade klassificerade och icke-klassificerade hotell arbetar, betydelsen av Internet, hur
klassificering av hotell fungerar i 6vriga varlden och vad det finns for alternativ till en

klassificering.

| kapitel fyra kartlaggs teorigrunden for uppsatsen, forfattarna borjar med att introducera
lasaren i tidigare forskning gjord kring hotellklassificering och vad en sadan markning
kommunicerar till kunden. | det andra avsnittet visar uppsatsforfattarna pa viktig forskning
kring organisationers kvalitetsarbete. Kapitlets tredje avsnitt introducerar service- och
kvalitetsbegreppet och uppsatsforfattarna visar pa problematiken och svarigheterna i
begreppet servicekvalitet. Det fjarde, och sista teoriavsnittet, redogor for forskning kring
matning av servicekvalitet. Avsnittet avslutas med att presentera ett alternativt satt att
kommunicera till kunden vilken serviceniva ett hotell har. Kapitel fem klargor vad
forfattarna tagit med sig fran tidigare forskning och teorier for att lagga grund till och
utforma en ny servicecertifieringsmodell. Avslutningsvis reflekterar uppsatsforfattarna, i

kapitel sex, 6ver forskningsresultatets bidrag och ger forslag pa framtida forskning.

Hotell alys o
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2. Hur har uppsatsen skapats?

Metodavsnittet innefattar en redogorelse for tillvigagdngssdttet av uppsatsens arbete, dess
undersokningsprocess och det forskningsfdilt som undersoks. Val av dmne, metod samt
teori behandlas och motiveras. Kapitlet syftar till att tydliggéra den metodologiska
utgangspunkten for lasaren.

2.1 Val av amne
Da samtliga uppsatsforfattare laser Service Management, med inriktning hotell och

restaurang, har diskussionen kring hotellklassificeringen uppmarksammats av forfattarna
och nyfikenhet kring amnet skapats. Da det nya klassificeringssystemet inte inkluderar
mjuka varden i service, vars betydelse betonats under utbildningen, ser forfattarna att det
bor belysas ytterligare. Efter en genomsokning av det teoretiska faltet upptécktes att det
saknas bade litteratur och forskning gjord inom omradet kring klassificering av mjuka
varden, speciellt ur ett svenskt perspektiv. En alternativ modell till Klassificeringen har
heller inte presenterats. Med denna bakgrund och den radande debatten vacktes forfattarnas

intresse om en sadan majlighet faktiskt existerar.

2.2 Val av metod
En av de framtradande personerna som deltagit i branschdebatten kring hotellklassificering

och dess nytta ar Soren Hullberg, VD Story Hotels Stockholm. Férfattarna kontaktade
honom i ett tidigt skede for att géra en eventuell intervju. Hullberg informerade att han
nyligen varit i kontakt med uppsatsskribenter fran Restaurang- och hotellhtgskolan
Grythytte Akademi vilka i en uppsats genomfort en utvardering kring det nya
hotellklassificeringssystemet. Deras uppsatsarbete visade pad att det nuvarande
klassificeringssystemet ar bristfalligt da mjuka varden saknas, vilket har inspirerat
uppsatsforfattarna till att undersoka om det skulle vara mdjligt att utforma en modell som
inkluderar mjuka varden. | ett tidigt stadium och med hjalp av handledarna sag forfattarna
att empirisk fakta tillsammans med en bred litteraturavsokning kunde resultera i en
teoretisk uppsats. Ytterligare en orsak till valet av teoretisk ansats var att forfattarna redan i

bdrjan av uppsatsarbetet hade en ambition kring att kunna ge forslag till en modell.

For att uppna syftet, att genom en forskningsoversikt initiera en servicecertifieringsmodell,

har forfattarna fokuserat pa att utvardera och analysera det teorifalt som idag finns att



tillga. Undersokningen bygger pa en teoretiskt underbyggd kvalitativ metod, en
forskningsoversikt; det vill sdga en bred och kritisk hallen litteraturgenomgang som
studerar hur olika forskare uppfattar eller framstaller den omgivande verkligheten inom
hotellbranschen. Det har resulterar sedan i att forfattarna utifran klassificeringssystemet
kan préva bevis- och forklaringsvardet i olika teorier for att lagga grund till en modell.™*

Fraga

7
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Figur 2:1 Oversiktens forskningsprocess.
(Efter Backman, Jarl. 2006.)

2.3 Val av teori
Utifran forfattarnas erfarenhet och insikt i amnet var nasta steg att valja ut den litteratur

som skulle utgora teoretisk utgangspunkt for uppsatsen. | denna sokning har forfattarna
anvant sig av sokverktyg pa internet sasom redskapet ELIN, en elektronisk sokmotor for
vetenskapliga texter. Sokord som anvéndes var exempelvis ’quality”, ”service”, ’delivery”
och "SERVQUAL”. Forfattarna har sedan vidareutvecklat sékningen for att fa en sa bred
teoretisk plattform som mdjligt. En teoretisk uppsats innebar som tidigare namnts en bred
litteraturgenomgang, med tanke pa att teori ska ersétta empiri. For att forfattarna skulle fa
en bra bredd, ett djup i teorier och darmed &ven skapa stark trovardighet krévdes ett

systematiskt tankande for att minimera risken att forbise litteratur. Forfattarna kunde

11 Bjurwill, C. 2001.



sarskilja tre olika teoretiska omraden; forskning kring klassificering, forskning kring

tjansters karaktarsdrag och servicekvalitet samt forskning om hur servicekvalitet mats.

Uppsatsen har sin grund i tva olika teorigrundande skolor; Tjanstemarknadsforing och
Service Management. Forfattarnas teoretiska resa borjade genom att undersoka nuvarande
hotellklassificeringssystem samt att studera tidigare forskning inom amnet. Att gasternas
forvantningar inte aterspeglas i systemet samt den subjektivitet som kommer med
forvantningar visade sig vara aterkommande hos flera olika forskare. Hur denna
problematik skulle kunna losas var nagot som inspirerade uppsatsforfattarna till fordjupad
forskning i amnet. Forfattarna fortsatte darmed att studera tjansters karaktdrsdrag och
interaktioner som uppkommer i ett servicemdte. Gronroos, Gummesson och Normann,
vilka alla tillhér den nordiska skolan samt aterfinns i den klassiska Service Management
litteraturen, ar framtradande forskare inom faltet sasom den amerikanska skolan med
forskare som Parasuraman, Zeithaml och Berry i spetsen. Den teoretiska resan fortsatte
sedan i att undersoka vad olika forskare anser om servicekvalitet. Forfattarna fann fyra
framtradande forskare vilka alla definierat servicekvalitetsdimensionerna utifran vad som
upplevs och hur det upplevs. Definitionen av dessa dimensioner skiljer sig a mellan de

olika forskarna.

Uppsatsskribenterna har for att uppna syftet sokt efter litteratur och teorier vilka belyser
hur servicekvalitet méats. Det visade sig att Parasuraman, Zeithaml och Berrys modell
SERVQUAL ar det mest anvanda och omtalade métverktyget. For att skapa en sa
nyanserad bild som mojligt av verktyget har forfattarna gjort vidare sokningar som
resulterat i kritisk forankrad litteratur kring SERVQUAL. Det hédr har underlattat for

skribenterna i deras ambition att skapa sig en rattvis bild kring matverktyget.

Forfattarna fortsatte sedan att undersoka servicegarantier narmare eftersom dessa ar ett
hjalpmedel for hotell att kommunicera ut sin serviceniva, vilket uppsatsforfattarna sag vara
en grund i utformandet av en servicecertifieringsmodell. Edvardsson saval som Hart,
Ostom och lacobucci ar framtradande forskare inom omradet och forfattarna har valt att

fokusera framforallt kring Harts resonemang da han &r pionjéren inom servicegarantifaltet.

Under uppsatsarbetet har forfattarna dven insett att en servicecertifiering kréaver aktivt

kvalitetsarbete av personal saval som ledning. Total Quality Management, dven kallat

10



TQM, och den kulturella kontextens betydelse studerades darfor narmare. Nar det géller
TQM har forskarna Bergman och Klefsjo lett forfattarna vidare till pionjarerna Deming
och Jurans kvalitetsarbete. Forskarna Cser och Ohuchi har studerat hotellklassificeringens
kulturella betydelse vilket fick uppsatsskribenterna att inse den kulturella betydelsen for en
servicecertifiering. Darfor studerades Thomas och Inksons Cultural Intellegence nédrmare.

Den teoretiska referensramen &r i huvudsak uppbyggd kring vetenskapliga artiklar. | nagra
enstaka fall har ursprungskéllor i larobocker anvants men da endast for
begreppsdefinitioner. Forfattarna har anvant ursprungskallor, det som Thurén kallar
primarkalla’?, i allra storsta man och &ven reflekterat samt undersékt narmare om en
forfattare vidareutvecklar en annan forskares resonemang. Exempelvis belyser Grénroos
att hans kvalitetsdimensioner pa satt och viss bygger pa Swan och Combs
produktkvalitetsdimensioner. Gronroos har med andra ord vidareutvecklat Swan och
Combs teorier och applicerat dessa pa tjanster. Saledes valde uppsatsforfattarna att ta till
sig och undersoka Swan och Combs resonemang vidare for att skapa stérre forstaelse kring
Gronroos kvalitetsdimensioner. Ett annat exempel &r att forfattarna vid studerandet av
TQM forskningen uppmarksammade pionjarerna Deming och Juran och darmed studerade
deras arbete djupare. Trots att det finns storre aktualitet i vetenskapliga artiklar har
forfattarna funnit aldre artiklar som oberoende sin alder varit aktuella och anvandbara, till
exempel Haywood, vars forskning och artikel ar fran 1983. For att styrka hans resonemang
har forfattarna sokt efter liknande forskning och dérmed sakerstallt att hans resonemang
fortfarande ar aktuellt. De vetenskapliga artiklarna ar spridda over artal vilket visar pa den

utveckling som skett dver tid.

Nér det géller internetkallor har forfattarna forst och framst anvént sig av Restauratérens
webbplats. Restauratoren ar en branschtidning, vilken alla tre uppsatsforfattare far
hemskickad en gang i veckan. Intressanta tidningsartiklar har forfattarna sedan sparat
vidare till Restauratérens hemsida och utifran webbartiklar sedan lankat sig vidare till
andra artiklar av intresse. Resultatet blir att dktheten*® av hemsidan och i viss man &ven
artiklarna styrkts. Webbsidan har i storsta man anvants som ingang till den pagaende
branschdebatten kring klassificering och gallande information om Klassificeringssystemet

har aven primarkallan, Hotel Star Union, anvants for att styrka det som framkommit pa

2 Thurén, T. 2001:34.
13 Jfr Leth, G. & Thurén, T. 2000:23-24.
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Restauratoren.se. Ovriga internetsidor har forfattarna endast anvant for att skapa en bred
bakgrundsinformation samt for att belysa hur klassificering samt kvalitetsarbete fungerar
pa olika hotell och i olika lander. Forfattarna ar medvetna om att hotellens beskrivningar
kring kvalitetsarbete bor ses subjektivt men eftersom inte uppsatsens syfte ar inriktat pa
hotellverksamhetens arbete har forfattarna inte heller undersokt efterlevandegraden utan ar

enbart medveten om subjektiviteten.

Uppsatsforfattarna anser darmed att de genom en systematisk och bred teoriavsokning,
vilket behandlats ovan, samt metodologisk medvetenhet sakerstallt arbetets reliabilitet och

validitet.**

14 Jfr Bryman. 2007: 257-258.
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3.Hotellmarknadens olika graderingsmojligheter

Idag finns det inget globalt tdckande hotellklassificeringssystem. Det faktum att det idag
finns cirka 90 olika nationella system kan skapa en forvirring da inneborden av de olika
systemen till viss del skiljer sig mellan lander.” | féljande avsnitt ges en presentation av
hur den svenska, saval som internationella, hotellmarknaden arbetar med
klassificeringssystem och vilka mojligheter som finns att arbeta med kvalitet, gradering

och kommunikation av en hotellverksamhet.

Ar 2003 borjade Svenska Hotell & Restaurang forbundet (SHR) att klassificera och
stjarnmarka hotell. I ar, 2010, lanserades ett nytt hotellgraderingssystem i Sverige av SHR
och Hotel Star Union'®!" Forutom Sverige &r ytterligare sex lander (Tyskland,
Nederlanderna, Osterrike, Schweiz, Tjeckien och Ungern) med i det gemensamma
klassificeringssystemet. Darmed &r 6ver 17 000 europeiska hotell med och beddms efter
samma mattstock.® Klassificeringen i Sverige &r frivillig och administreras av SHR, dock
ar kravet att foretaget ska vara medlem i SHR. Systemet formodas bidra till att tydliggora
och forenkla valet av Sverige som destination. | klassificeringssystemet ar det 270 kriterier
som sammanstalls i en poangtabell vilka avgor den gradering hotellet uppnar.
Bedomningen gors fran en (1) till fem (5) stjarnor, dar en stjarna ar lagst kvalitet och fem
stjarnor hogst kvalitet. De olika omraden som kriterierna kontrollerar &r byggnad/rum,
mébler/utrustning, service, 6vriga tjanster, kvalitetssakring och métesfaciliteter.'® SHR har
aven visat att lonsamheten 6kade for klassificerade hotell gentemot de hotell som valt att
std utanfor systemet.? En 6verblick av stjarnklassificeringens innebord for hotellen kan ses

i bilaga 1.

Infor introduktionen av det nya klassificeringssystemet, ar 2010, uppkom en diskussion
bland branschfolk i den svenska hotellvérlden gallande nyttan av ett sadant system. Bland
annat menar Soren Hullberg, VD pa Story Hotel Stockholm, i en insandare till

branschtidningen Restauratoren att hotellstjarnorna spelat ut sin roll eftersom Internet idag

' Cser, K. & Ohuchi, A. 2008.

1® Hotel Star Union. (se anvisning i referenslista).
7 Hotels in Sweden. (se anvisning i referenslista).
'8 Restauratdren. (se anvisning i referenslista).

19 Hotels in Sweden. (se anvisning i referenslista).
20 1bid.

?1 se sid. 49.
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fyller den funktion som behdvs nar det galler kundens efterforskning. Ninni Dickson,
chefredaktdér pa Restauratoren, uppmarksammar denna asikt men betonar att initiativet ar
bra da det medfor en standardisering inom klassificeringen. Pa sa vis satts en norm for vad
som graderas, vilket i sin tur forenklar kundens val, menar hon. Féresprakarna menar att
forstagangshesokare i hogre utstrackning valjer klassificerade hotell, sarskilt om resenéren

letar efter hotell pa nétet.?

| Sverige finns det idag 2028 hotell varav 645 stycken ar klassificerade.”® For att visa hur
den svenska marknaden forhaller sig till stjarnklassificeringen och hur de arbetar med
kvalitet har uppsatsforfattarna valt att exemplifiera det har utifran de fyra svenska
marknadsledarna inom hotellbranschen. En av hotellkedjorna som &r klassificerade &r Elite
Hotels, vilka bestar av bade fyr- och femstjarniga hotell. Kedjan arbetar med en
kvalitetspolicy déar de genom affarsméssighet vill uppfylla gasternas uttalade och outtalade
behov samt Overtraffa gasternas forvantningar. Grunderna till arbetet ar exempelvis att
satta pragel pa affarsmassighet och god etik, kontrollera att personalen &r kvalificerad och
motiverad for genomfdrandet av sitt arbete samt stdndigt granska och analysera vad

gasterna anser om hotellens tjanster.?*

En annan marknadsledare &ar hotellkoncernen Rezidor som anvédnder sig av en
servicefilosofi vilken de valt att kalla *Yes I Can”.? Koncernen vill genom *Yes I Can” bli
hjalpta med att std emot och skilja sig ifran sina konkurrenter. Radisson Blu, ett av de
klassificerade varumarkena inom Rezidorkoncernen, anvéander sig av koncept sasom
servicegarantin 100 % Guest Satisfaction”. Som en grund till denna 4r personalen
utbildad i att kunna erbjuda sina gaster battre service. Ett klagomal ska sd snabbt som
majligt rattas till, om det inte sker eller ifall en gast lamnar hotellet missndjd, kan gésten

krava pengarna tillbaka for sina utlagg.?®

Tva av Sveriges storsta hotellkedjor, Choice och Scandic, har valt att inte klassificera sig
da de anser klara sig bra utan stjarnmarkning och menar att systemet &r till for mindre

hotell. Dessutom vill de se mer mjuka vérden i graderingssystemet &n vad som finns idag.?’

22 Restauratoren. (Se anvisning i referenslista).

2 Nordquist, Eva. Projektadministratér, SHR. 2010.
2* Elite Hotels. (Se anvisning i referenslista).

% Rezidor. (Se anvisning i referenslista).

%6 Radisson Blu. (Se anvisning i referenslista).

%" Restauratoren. (Se anvisning i referenslista).
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Clarion &r ett av hotellkedjan Choice varumarken, vilket bestar av forstaklassiga
affarshotell som utmarks av design, konst och musik.?® Clarion arbetar med “Attitude at
Clarion”, ett serviceattitydsprogram, vilket fungerar som ett stod for att hjélpa
organisationen att uppna sin vision och sina mal. De fyra grundstenarna for programmet ar
ledarskap, forbattring, utveckling och rekrytering.”® Scandic anvander sig av ett verktyg
som heter ”Get on Board” ndr de introducerar nya medarbetare inom organisationen.
Scandic anser att det ar viktigt att bygga fran grunden nér det galler utbildning for
nyanstéllda 1 organisationen. En nyanstilld inom Scandic lir sig genom “Get on Board”

hur foretaget ser pa forsaljning, miljo, sakerhet och service.*

Aven internationellt har stjarnklassificeringen och nyttan av ett sadant system resulterat i
en diskussion. Bland annat skriver branschtidningen Carterer & Hotelkeeper att
hotellkedjan Jurys Inn ifragasétter relevansen av stjarnklassificeringen for den “moderna
hotellgédsten”. De grundar sin frdga pa enkéter gjorda bland géster som visar att kunden
vardesatter faktorer som exempelvis value for money” och servicekvalitet hogre én sjdlva
stjarngraderingen. Dessutom visar studien att bekvamlighetsservice sasom byxpress och
tekokare pa rummet inte avgor vilket hotell gésten valjer att bo pa. Jurys Inns VD John
Brennan sdger dven i artikeln “We call on the travel and tourism industry to begin the
debate on a replacement system that ranks service and speaks to the consumer in the
language of TripAdvisor".®* Han vill med andra ord se en utveckling av det gallande
klassificeringssystemet sa att det kommer narmare kunden och inkluderar de forvantningar,
alternativt de servicevarden, gasten soker. Totalt finns det 90 lander som har ett officiellt
hotellklassificeringssystem i vérlden. Schweiz ar pionjaren inom hotellklassificering da de
inférde sitt system redan ar 1979.%* Nedan foljer nagra exempel p& andra nationella

klassificeringssystem och hur de &r uppbyggda;

Det vanligaste klassificeringssystemet i England ar det som finns under the English Tourist
Boards (ETB:s), the Automobile Association (AA) och the Royal Automobile Club
(RAC). Systemet ar uppdelat i tva delar, den forsta ar klassificering av anlaggningar och

den andra ar kvalitetsklassificering. Nar granskningen gdérs for kvalitetsgraden betonas det

%8 Choice Hotels. (Se anvisning i referenslista).
29 H
Ibid.
% Scandic. (Se anvisning i referenslista).
%! Caterer & Hotelkeeper. 2009.
% Cser & Ohuchi. 2008.
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kvalitativa av den specifika utrustningen och hotellen bedoms med ett betyg bestaende av
en till fem kronor, dar en betyder lagst graderad och fem den hogsta graderingen.
Kronklassificeringen som graderar anldggningar och faciliteter ar sjalvstandig kring
bedémningen av servicekvalitet. Kvalitetsheddmningen omfattar sadant som ett varmt
valkommande och effektiv service lika val som standard for mobler och inredning.*® Su
och Sun har visat att bemétande inte ar omajligt att certifiera da de talar om det engelska
systemet.** VisitScotland, Turistradet i Skottland, anvander sig av ett graderingssystem for
hotell, som &r numrerat ett till fem, ett anses vara skapligt och fem innebér att hotellet &r
enastaende. Dar valkomnande, gastfrinet och service som ges pa hotellen men &ven

hotellens faciliteter bedoms.*

USA anvénder sig inte av ett gemensamt nationellt hotellklassificeringssystem utan det
finns flera olika organisationer och forbund som tillhandahaller klassificeringssystem. Det
mest vélkédnda systemet ar det diamantbaserade Kklassificeringssystemet, American
Automobile Association (AAA).** USA:s mangfald av logiverksamhet medfor att varje
anlaggning graderas pa en skala fran ett till tolv, dessutom kan fastigheten fa en till fem
diamanter beroende av standard. Systemet skiljer sig fran det som anvénds i Storbritannien
genom att rummen och lyxiga faciliteter ar kopplade samman med servicekvalitet. Det
finns tre steg i utvarderingsprocessen, AAA systemets krav, objektiva vérderingsriktlinjer
for servicenivan och fysiska attribut samt sist de subjektiva elementen som grundas pa

traning och erfarenhet.*’

Kinas hotellklassificeringssystem bestar av en gradering fran en till fem stjarnor, dar en
stjarna motsvarar lagst och fem stjarnor hogst kvalitet, och systemet ar till skillnad fran
ménga andra lander obligatoriskt.*® The National Tourism Administration ansvarar for
utvéarderingen av hotell med tre stjarnor eller hogre och landets turistbyraer utvérderar en-
till tvastjarniga hotell. Systemet bygger inte enbart pa att bedoma byggnader och faciliteter

utan det satts dven upp kriterier for servicekvalitet hos fyra- till femstjarniga hotell.*

% Qu, C. & Sun, L. 2007: 393-394.

** Ibid.

% Visit Scotland. (Se anvisning i referenslista).

% American Automobile Association. (Se anvisning i referenslista).
¥ Su & Sun. 2007: 394-395.

% Ibid., sid. 398.

% Ibid., sid. 395-396.
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Det finns &ven utmarkelser, som inte ar relaterade till klassificering av hotell, men som
kommunicerar ett budskap ut till gasten gallande kvalitet och prestationer. Exempelvis
Sveriges Grand Travel Award, ett evenemang som startades 1993 av foretaget Travel
News. Avsikten med evenemanget ar att dela ut pris till de skickligaste inom rese- och
turistnaringen. Vinnarna valjs ut av cirka 600 svenska resebyrasaljare.*’ Ett annat exempel
ar kvalitetsutmérkelsen Scandinavian Service and Quality Award (SSQ Award), vilka
arbetar med kvalitetsutvecklingssamarbete for foretag inom hotell- och konferensnaringen.
De siger sjilva om kvalitetsutmirkelsen: ”Pa ett objektivt, enkelt och effektivt satt far
deltagarna i SSQ Award sina verksamheter belysta och kan darfor bedriva ett systematiskt

service- och kvalitetsarbete. ™

Ett komplement till dagens klassificeringssystem ar de mangtaliga webbsidorna, vilka
beskriver saval resmal som boende och aktiviteter, som utvecklats de senaste aren. Ett
exempel pa en sadan sida ar TripAdvisor, pa deras webbplats aterfinns tips fran verkliga
resendrer. TripAdvisor ar varldens storsta reseforum, med mer an 25 miljoner anvandare
varje manad vilket inkluderar ca 30 miljoner omdémen och asikter. TripAdvisor har
lycktas ta hem hundratals utmarkelser, de beréms av branschfolk och publicitet har spridits
over hela varlden.* Kritik gallande sidans bristande trovardighet har, till skillnad mot John
Brennans asikt, riktats fran hotellbranschen i Storbritannien. Kritikerna ifragasatter hur
information sakerstalls sa att det inte ar hotellen sjélva eller deras konkurrenter som skriver
ett omdome. TripAdvisor ar medveten om problemet och har anvant sig av sma
varningsrutor for hotell dar misstanke om manipulation finns, och de anser sjalva att de har

ett fungerande system.*

Uppsatsforfattarna har uppmérksammat att det finns andra system som é&r ett sétt att
standardisera kvalitetsatgarder, inom saval produkt- som tjanstesektorn. Darmed vill
forfattarna visa pa att det finns en mojlighet att arbeta med standardiserade program som i
langden innebéar kvalitetssakring for kunden. Ett exempel pa det har ar 1ISO (International
Organization for Standardization), som fran borjan utvecklades for industrisektorn, vilka
utvecklar och ger ut en internationell standard. Organisationen ar storst i varlden inom sitt

omrade, da natverket bestar av 159 lander, och dess hogkvarter ligger i Schweiz. Det &r en

%% Grand Travel Award. (Se anvisning i referenslista).

*! Scandinavian Service and Quality Award. (Se anvisning i referenslista).
*2 Trip Advisor. (Se anvisning i referenslista).

*% Restauratoren. (Se anvisning i referenslista).
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icke statlig organisation som skapar en bro mellan statliga och privata sektorer, och gar
idag att applicera pa alla branscher. ISO certifieringen har en kategori som heter 1ISO 9000
vilken foretrader en internationell enighet om kvalitetarbetstillampning. Kategorin bestar
av standarder och riktlinjer som &r relaterade till kvalitetsarbetssystem. 1ISO 9001:2008 &r
en servicestandard som ger en mangd olika standardiserade kriterier for att kunna leverera
god kvalitet till kunden. Standarden ger ett testat och prévat ramverk sa att organisationen

hela tiden tar fram produkter och tjanster som gér deras kunder néjda.**

Summering
FOr att summera kapitlet, och for att klargora for l&saren vad grunden till uppsatsens syfte

ar, har uppsatsforfattarna gatt igenom det svenska klassificeringssystemet och gett exempel
pa hur de storsta etablerade hotellkedjorna ar klassificerade och hur de arbetar med egna
kvalitetsprogram. Darefter klargjordes den debatt gallande Kklassificering och nyttan av ett
sadant system saval i Sverige som internationellt for att sedan visa pa olika internationella
klassificeringssystem. Det ar betydelsefullt att forsta hur olika klassificeringssystem ser ut,
da uppsatsforfattarna ska kunna ge sig pa ett forsok till att lagga en grund for en ny
servicecertifiering inom hotellbranschen. Vidare har uppsatsforfattarna visat pa alternativ

till nuvarande klassificeringssystem, sasom Internet, utmarkelser och I1SO.

* International Organization for Standardization. (Se anvisning i referenslista).
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4. Uppsatsens teoretiska varld

| denna del tar vi med lasaren genom den teoretiska varlden vilken &ar relevant for
uppsatsens syfte. | teoriavsnittets forsta del presenteras tidigare forskning Kkring
hotellklassificering och klassificeringens nytta i form av kommunikation. Del tva i avsnittet
behandlar annan kvalitetsforskning exempelvis TQM och I6nsamheten av kvalitetsarbete.
Darefter presenteras begreppen service och kvalitet samt svarigheterna i begreppet
servicekvalitet. Kapitlet avslutas med hur servicekvalitet kan matas och hur hotell kan

formedla servicekvalitet.

4.1 Tidigare forskning kring hotellklassificering
Som tidigare introducerats ar servicemotet en stor del av hotellvistelsen. Det inledande

scenariot, om den missndjda hotellgésten, visar pa att det som kunden har forvantat sig inte
alltid ar forknippat med vad som faktiskt levereras i ett serviceméte. Vilken kvalitet géster
forvantar sig och vad en hotellklassificering anger ar ett samband som forskarna Lopez
Fernandez och Serrano Bedia har studerat. Studien visar att kvalitet ar beroende av hur den
levereras till och uppfattas av gasten och inte beroende av klassificeringsgrad.*
Forvantningar kan ses som ett vagt begrepp och grunden till forvantningar paverkas av en
rad olika faktorer sdsom tidigare erfarenheter, word of mouth, personliga behov och

foretags externa kommunikation.°

Uppfattningen att hotellklassificeringen speglar hotellets hela kvalitet & en vanlig
missuppfattning, bland resenérer, som ofta leder till missndjdhet. Enligt Cser & Ohuchi har
bristen pa ett varldsomspinnande klassificeringssystem skapat en “djungel”, vilket gor det
svarare for gasten att utvardera och forsta innebdrden i markningen. Forfattarna menar att
det skulle ligga en svarighet i ett internationellt klassificeringssystem da resande fran olika
lander kan ha olika krav och uppfattningar, vilka till viss grad kan vara kulturellt
betingat.®’ Det har ar ndgot som &ven Ingram betonar i en studie, dar betydelsen av ett
tydligt och lattforstaeligt klassificeringssystem undersoks. Han menar att gasten har vissa
forvantningar pa bade service och hotell som helhet, vilket hotell bor vara medvetna om

samt forsoka leva upp till. Ingram betonar vidare att det behdvs ett klarare och rattvisare

** |épez Fernandez, M.C. & Serrano Bedia, A.M. 2004: 771-775.
“® parasuraman, A. & Zeithaml, A. & Berry, L.L. 1985.
*" Cser & Ohuchi. 2008: 380-387.
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ramverk, en klassificering, for hotell. Gasterna ska forsta vad de kan forvanta sig av

respektive hotell och hotelldgarna ska kénna att de blir rattvist bedémda.*®

Forskaren Ingrams resonemang kring ett tydligare ramverk kan kopplas till Bengtsson och
Ostbergs forklaring och definition kring att ett markes identitet speglar konsumentens
markesuppfattning, medan imagen uppkommer genom brand managerns avbildning av
markets identitet.”® Enligt Bengtsson och Ostberg ar definitionen av ett mérke, ur et
ledningsperspektiv, att kunna sérskilja egenskaperna i en tjanst eller en produkt. Dock
skiljer det sig ur ett konsumentperspektiv, da konsumenten ser vilken mening som &ar
associerad med mérket istallet for att kunna urskilja tv& likartade produkter.®
Uppsatsforfattarna ser att Bengtsson och Ostbergs definition av ett marke kan kopplas till
hotellbranschen da géastens underbyggda mening, det vill sédga forvantning, av

servicekvalitet baddas in i stjarnklassificeringen.

Organisationens rykte och image utgér &ven en vasentlig del i Gronroos
servicekvalitetsmodell. Kundens uppfattade kvalitet beror inte enbart pa vad foretaget
erbjuder (teknisk kvalitet), hur det framstalls (funktionell kvalitet), utan &ven hur kunden
uppfattar den kommunicerade bilden (image) av foretaget.®* Gummessons fyra Q modell
fortydligar att det centrala i servicemotet ar uppfattad kundkvalitet. Denna paverkas av
gasters kunskaper och forvantningar, imagen som innehavs av serviceforetaget och éven
subjektiva och objektiva omstandigheter. Dessa &r i sin tur beroende av varje specifik gésts
livsstil, utbildning och varderingar samt dess servicesammanhang.®?> Gummesson menar att
ledningens forvantningar, erfarenheter och image ar en viktig faktor kring hur
marknadsforing genomfors.®> Gummessons kvalitetsmodell understryker vikten av
uppfattad kundkvalitet och dess koppling till kunskaper och foérvantningar inneboende hos
kunden. >* Dess koppling till klassificeringssystemet kan darmed tolkas som att kunden
skapar en forvantning innan besdket om vad stjarnorna faktiskt innebar. Om da stjarnorna
enbart tacker in faciliteter, de harda, tekniska och kvantifierade serviceattributen, skapas

falska forvantningar och gasten kan bli besviken i servicemoétet. Lopez Fernandez och

*® Ingram, H. 1996: 30-33.

*° Bengtsson, A. & Ostberg, J.2006: 11.
%% Bengtsson & Ostberg. 2006: 7.

%1 Gronroos, C. 1984.

%2 Gummesson, E. 1993: 228-229.

%3 Gummesson. 1993.

** Gummesson. 1995.
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Serrano Bedia betonar det ytterligare nar de understryker att forvantningar pa ett fyr- och
femstjarnigt hotell &r betydligt htgre an pa ett tre stjarnigt hotell, och att det dar ar lattare
att dvertraffa forvantningarna®. Hotell kan, som tidigare namnts i beskrivningen av den
svenska hotellbranschen, uppmarksamma vikten av servicekvalitet genom att
kommunicera sitt servicevarde med loften om upplevelser, minnen och utmarkt
serviceniva. De kan &aven valja hur de profilerar sig och skapar sin image genom
exempelvis servicegarantin ”100% Guest Satisfaction” pa Radison Blu eller ”Attitude at

Clarion” inom Choicekedjan.

For att understryka vikten av att hotellverksamheter & medvetna om alla faktorer som
bidrar till ndjda kunder illustrerar Haywood hotellverksamheten som en trebent pall.
Upplevd service, servicekvalitet, utgor ett ben, ledning och personal ett annat och
marknaden det tredje benet. Sitsen pa pallen ar den vinst (Ionsamhet) som dessa tre ben
resulterar i. Haywood menar att det enda som resulterar i vinst ar en styrka och balans i de
tre benen. Ett hotell kan inte forvéntas att Overleva om pallen blir ostadig och trillar
omkull.>® Utifrén denna standpunkt har hotell idag inte réd att underminera och underskatta
vikten av att arbeta med de tre benen. Studier har dven visat att det ligger en I6nsamhet i att
investera i servicekvalitet. Rust, Moorman och Dickson l&gger i sin studie fram beldgg for
att kvalitetsarbete &r en investering som, pa langsikt, genererar lonsamhet i form av ndjda
gaster, kundlojalitet och terkdp savél som ekonomisk vinning.>” Med det sagt har kvalitet
blivit en viktig strategisk byggsten for Idnsamhet och dverlevnad. Resonemanget kan

knytas till uppsatsens utgangspunkt gallande vikten av att kommunicera ut servicekvalitet.

4.2 Forskning kring kvalitetsarbete
Ett allt mer homogent tjanstesamhélle leder till att serviceerbjudande blir allt mer

standardiserat varlden 6ver, vilket i sin tur ligger till grund for uppbyggandet av
forvantningar.®® Att standardisera service och att definiera vilken typ av servicekvalitet
som passar alla gaster varlden éver kan anses vara svart.”® Definitionen av kundnéjdhet

enligt Kotler lyder “the extent to which a product’s [or services [red. Anm.]] perceived

% |opez Fernandez. & Serrano Bedia. 2004.

*% Haywood, K.M. 1983.

" Rust, R. T. & Moorman, C. & Dickson, P. R. 2002.

%8 paterson. 2006.

% Moran, R. T. & Harris, P. R. & Moran, S. V. 2007: 37.
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performance matches a buyer’s expectations”™. Vilket betyder att om kunden lagger en
viss forvantning eller vérde i servicemotet, som de vill ska motas, och det inte méts blir

kunden antagligen missndjd.

Medvetenheten om vad som ar kundndjdhet gor att kvalitetsfragor blir en alltmer
integrerad del av organisationer och ett exempel pa ett kvalitetsarbetssynsatt ar Total
Quality Management (héarefter TQM). Enligt Bergman och Klefsjo tolkas TQM som
”/...Istandig strévan efter att uppfylla, och helst &vertraffa, kundernas behov och
forvantningar till lagsta kostnad genom ett kontinuerligt forbattringsarbete dar alla ar
engagerade och som (sic) har fokus p& organisationens processer.”.® TQM &r en
kulturgrundad organisationsfilosofi som maste genomsyra hela organisationen, inte bara
ledningen. Sedan 1980-talet har det varit ett hett &mne inom management och ett anvént
forandringsverktyg. Insikten kring att TQM inte ar ndgon snabbldsning utan en langsiktig
organisationsfilosofi med kundndjdhet och Iénsamhet som huvudmal blir allt mer
accepterat.”? TQM kan anses vara ledningens och medarbetarnas systematiska arbete med
att; faststalla kvalitet, forebygga kvalitetsbrister, mata kvalitet och forbattra kvalitet.%® Tva
av de forsta pionjarerna inom filosofin & Deming och Juran. Demings grundidé ar att
kvalitetsforbattringar sker genom att minska variationen inom alla foretagets processer
med hjalp av statistisk kontroll. Deming har utifran det presenterat 14 punkter om
ledarskap.®* Jurans installning till kvalitetsstyrning var att det borde betraktas som en
ingaende del i ledningsarbetet och ha en lika stor vikt som det ekonomiska och finansiella
arbetet. Han utvecklade kvalitetstrilogin som bestar av kvalitetsplanering, kvalitetsstyrning
och kvalitetsforbattring.®® En summering av TQM filosofin tyder pé att organisationens
arbete bestar av standig forbattring av kvalitet och underlattar sa att hela organisationen
innefattas i kvalitetsarbetet. 1 en komplex servicemiljo, som den inom hotellsektorn, spelar
véarderandet och medvetenheten om gastens uppfattning av faciliteter och service stor roll.
Den har medvetenheten ger ledningen information da de vill utvardera sin serviceniva,

men dven for att kunna generera aterkop och locka nya kunder.

% Kotler, P. & Armstrong, G. 2003.

®! Bergman, B. & Klefsjo, B. 2007:37.

®2 Ibid. 2007:38.

%% Soriano, D. R. 1999.

% Se Demnings 14 ledarskapspunkter i Deming, E. W. 1983.
% Juran, J.M & Godfrey. B. 1991: 24-25
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Pa en hart utsatt konkurrensmarknad maste foretag finna ett sétt att attrahera och behalla
nya kunder samtidigt som de maste forbli malinriktade och lonsamma. Da kunder idag
dessutom kan ha tillgang till mer information, ar flexiblare i sina beslut och har fler
valmojligheter &n tidigare kan det vara svart. Walter, Edwardsson och Ostrom
understryker, i sin studie, att drivkrafterna bakom vad kunder foredrar ligger i de sociala
interaktionerna av tjanstemotet, tjanstens kdrna och fysiska kontext. Speciell vikt ligger i
det sociala motet och att kontakten mellan personal och kund &r avgérande for upplevelsen
i helhet. De understryker &ven att kunden &r delaktig i upplevelseskapandet. De menar att
servicekvalitetsforskningen och matningen av denna har sett kunden som passiv observator
snarare an en delaktig part i vad resultatet blir. De menar att forskning har lagt tyngden pa
vad kunden har for inneboende forvéantningar av servicemotet snarare an att se kunden som
en medproducent till upplevelsens utfall. Walter, Edvardsson och Ostrém visar pa att den
sociala interaktionen ar avgorande for om en gast blir nojd eller inte. Studien foreslar att
det behovs stora insatser relaterade i att forsta processerna i kundens upplevda erfarenhet
och de olika interaktionerna i métet.®®

Marknadsforare poangterar ofta att det ar fem till tio ganger sa dyrt att skaffa en ny kund
som det &r att behélla en befintlig.®” Om s& &r fallet 4r det p& en konkurrensutsatt marknad
nddvéndigt att skapa mervérde for sina kunder och att produkten eller tjansten som erbjuds
ar eftertraktad av kunderna. For att kunna behalla kunder ar det sedan kvalitet som
genererar aterkdp och pa sikt mojlighet for foretaget att hdja priset pa sina tjanster.®®
Edvardsson et al redovisar en undersokning, baserad pa data fran Svenskt Kvalitets index
som é&r ett organ vilka bland annat kontrollerar kunders férvantningar och upplevda
kvalitet, dar de studerat eventuella skillnader i kundbeteende mellan tjansteféretag och
varuproducerande foretag. Slutsatsen de redogor for ar att kundtillfredsstéllelse har en
storre betydelse for aterkop och Iénsamhet i serviceforetag an i produktforetag.
Serviceforetag maste “fortjina” sin lojalitet genom att leverera god servicekvalitet vilket
kan vara svart da sjalva tjansten och dess kvalitet produceras och levereras i samma

dgonblick.®®

% Walter, U. & Edvardsson, B. & Ostrom, A. 2010.
87 Gummesson, E. 1998.

%8 Gronroos, C. 2008.

% Edvardsson, B. et al. 2000: 918.
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Kvalitetsarbetet maste genomsyra hela verksamheten och all personal samtidigt som
medvetenheten om upplevd kvalitet ska tydliggdras. Haywood talar, som tidigare namnts,
om vikten av personal och ledning som en del av hans trebenta pall.” Heide och Gronhaug
har dven de patalat vikten av personalen, de visar i sin studie att hotell bor visa omtanke
och professionalitet mot sina gaster och att den viktigaste tillgangen i det hér arbetet &r
motiverad och lojal personal.”* Fornell poangterar meningen med att traning &r nyckeln till
kvalitet vilket i sin tur ger avkastning.’? Lee et al. framhéller vikten av personalens
attityder och beteende néar de konstaterar att servicekvalitet paverkar servicevardet
beroende p& vilken gradering ett hotell har.”® Samtliga forskare poangterar vikten av att

leda personal och att halla en hdg kvalitetsniva vilket i sin tur kan leda till I6nsamhet.

De senaste artionden har flertalet forskare observerat ett samband mellan ekonomisk
vinning och att rationalisera tjanster genom standardisering samt att investera |
servicekvalitet.” Denna koppling &r for det forsta ofta langsiktig vilket gor den svar att se.
Dessutom har andra faktorer an servicekvalitet inverkan pa lonsamheten vilket gor det
svart att harleda vinsten till en faktor. Slutligen ar det inte mangden som investeras i
kvalitet utan var och hur det investeras som genererar vinst.”” Kundupplevd kvalitet
genererar ofta vinst genom okade intakter tillfoljd av kundndjdhet, aterkdp och lojalitet.
Rust, Moorman och Dickson redogor for tva olika skolor i hur avkastning for investeringar
i servicekvalitet nds. Den forsta ar att fokusera internt genom kostnadsreducering och
effektivisering. Den andra &r att fokusera externt och dka intdkter genom lojalitet, aterkdp
och kundndjdhet. Forskarna menar att de organisationer som satsar pa den intaktsinriktade

skolan far den storsta kakan, och genererar hogre vinst. "®

Alla kvalitetsforbattringar leder dock inte till Ionsamhet och darmed kan det vara vésentligt
att méta och registrera kvalitetskostnader(Cost of Quality) for att héarleda vart kostnader
kopplade till kvalitetsinvesteringar kommer ifran. Kostnaden av dalig kvalitet (Cost of
poor quality) i en organisation &ar skillnaden mellan den faktiska kostnaden och vad

kostnaden skulle vara om det inte fanns nagra misstag i systemet eller personalen i

" Haywood. 1983.

™ Heide, M. & Grénhaug, K. 2009.

2 Fornell, D. 2005.

" Lee, Y.K. et al. 2004.

™ Se t.ex. Paterson. 2006.; Rust & Oliver. 1994.
7> Zeithaml, V. A. 2000: 67.

® Rust & Moorman & Dickson. 2002; 7-24.
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systemet.”” Kostnaden av kvalitetsinvesteringar betyder med andra ord den kostnad som
uppstar for att forhindra misstag i kvalitetsleveransen som kan paverka kundens

forvantningar.”®

Hittills har avsnittet betonat betydelsen av personal och ledning i servicekvalitetsarbetet.
Har ser uppsatsskribenterna en koppling till att en del av upplevelsen & den man som
personalen och serviceleverantdrerna har formagan att korsa kulturella gréanser och leverera
ett “internationellt” servicebemdtande. En foljd av en allt mer global vérld, dar resandet
blir en allt storre del av var vardag, betyder servicemotet i manga fall kulturella moten.
Paterson menar att standardisering av servicemotet ar nyckeln till att underlatta och bygga
upp forvéantningar o©ver kulturella skillnader.” Férmagan att kunna leverera ett
internationellt servicebemotande kan underlattas genom cultural intellegence, aven kallat
CQ. CQ éar den formaga en person har att integrera och effektivt kunna forflytta sig over
kulturella granser. Det ar nagot som kan tranas och byggas upp 6ver tid och skulle i sin tur
kunna skapa en hdgre grad av servicekvalitet.!® Enligt Thomas kan en person uppnd CQ
genom exempelvis formell traning och utbildning. Emellertid anser forskaren att

erfarenhetsinlarning ar nyckeln till att 6ka sitt CQ.%*

Sammanfattningsvis har det har avsnittet talat om kvalitetsforbattringsverktyget TQM och
resultatet av att kvalitetsarbete kan leda till lonsamhet har presenterats. Personalens roll i
servicemotet, har betonats, det har tydliggors bland annat genom exempel pa att kulturell
forstaelse kan vara nyckeln till att leverera god servicekvalitet. Resonemanget har
betydelse for uppsatsens syfte da personalen ar en vasentlig del av servicemotet och denna

interaktion &r inte inkluderad i det nuvarande hotellklassificeringssystemet.

4.3 Service- & kvalitetsbegreppet

Kvalitets- och servicebegreppet behover forklaras och forstas ytterligare eftersom dess
betydelse inte &r helt okomplicerad. Dessutom kravs denna klargorelse for att lasaren ska
kunna forsta grunden till uppsatsens syfte. Nar uppsatsskribenterna definierar begreppen
gors en sardragning mellan tjanst och service men héadanefter i uppsatsen kommer

forfattarna i huvudsak att anvanda begreppet service synonymt for dem béada. Definitionen

" Bland, F.M. & Maynard, J. & Herbert, D.W. 1998: 367-377.
"8 Krishnan, S. & Agus, A. & Husain, N. 2000: 84.

" paterson. 2006.

8 Thomas, D. C. & Inkson, K. 2005.

& Thomas & Inkson. 2005: 5.
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av en tjanst ar, enligt Nationalencyklopedin, en icke materiell prestation medan en service

ar en &tgard som utfors i syfte att betjana kunder.®

Som inledningsvis presenterades finns det ett flertal forfattare som gett sig pa att forsoka
definiera vad service ér, till exempel Gronroos, Zeithaml och Gummesson for att ndmna
nagra. De papekar att tjanster ar opatagligt i sin natur, det vill saga det &r svart for en kund
att utvardera vad en tjanst innebdr och det som &r service for en kund kan vara helt
annorlunda for en annan kund.® Skillnaden mellan produkt och tjanst ar tydlig eftersom en
produkt kan tas pd och kunden darmed kan utvardera dess potential.** Opétagligheten
medfor dven svarigheter for en kund att veta vad han eller hon kan forvanta sig av
tjansten.®® Ett annat karaktarsdrag hos tjanster ar att de &r heterogena, alla tjanster kan inte
utforas pa exakt samma satt vid alla tillfallen. Det ar &ven olika kunder som tar emot
tjansten vilket innebér att servicegivaren anpassar tjansten utifran vilken kund som denne
moter.% Yitterligare ett unikt drag for tjanster &r att de bdde produceras och levereras
samtidigt, vilket forutsétter att kunden ar nérvarande under hela processen vilket i sin tur
gor att han eller hon &r delaktig i hur serviceresultatet blir.2” Normann bendmner denna
interaktion och méte som sanningens dgonblick.®® Gronroos papekar dessutom vikten av
att servicegivaren & medveten om att det ar de synliga delarna av tjansten som &r mest
betydelsefullt for kunden.®® En féljd av att tjansten levereras och produceras samtidigt ar
att en tjanst inte gar att spara eller lagga pa lager, vilket du kan géra med en fysisk produkt,

vilket betyder att en tjanst ar flyktig.*

Ordet kvalitet kommer frdn latinets “qualitas” som betyder beskaffenhet. Det anvdndes
redan under antiken och den romerska talaren och politikern Cicero(106-43 f. Kr) anses
vara den forsta som anvdnde ordet.®® Berggren och Klefsjo definierar kvalitet som
“Kvalitet pd en produkt [eller tjdnst [red]] d4r dess formaga att tillfredstdlla, och helst

overtriffa, kundernas behov och forvintningar”®?. Denna definition av kvalitet stodjer de

8 Nationalencyklopedin. (Se anvisning i referenslista).

8 Gronroos. 2004: 61. ; Gummesson, Evert. 1995.

8 Zeithaml, V. A. & Bitner, M. J. & Gremler, D. D. 2009: 20.

& Haywood-Farmer, J. 1987: 20.

% Se t.ex. Zeithaml & Bitner & Gremler. 2009: 21. ; Grénroos. 2004: 61. ; Gummesson. 1995 1.
87 Se t.ex. Zeithaml & Bitner & Gremler. 2009:21. ; Gronroos. 2004: 60. ; Gummesson. 1995: 2.
8 Normann. 2000: 29.

8 Gronroos. 2004: 60.

% Zeithaml & Bitner & Gremler. 2009: 22. ; Gummesson. 1995: 1.

°! Etym online. (Se anvisningar i referenslista).

%2 Bergman & Klefsj. 2007: 26.
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amerikanska forskarna Reeves och Bednar da de poangterar att kvalitetshegreppet ar nagot
som moter eller 6vertraffar kundernas forvantningar. Om foretaget ser till att utvardera och
undersoka vad kunderna vill ha, kan de skaffa sig ovarderliga konkurrensfordelar.
Problemet ligger i svarigheten att mata vad kunderna faktiskt forvantar sig eftersom det
finns en subjektivitet i forvantningarna, olika kunder har olika preferenser i vad de
forvantar sig i servicemdtet. Dessutom finns det kunder som inte kan peka pa vad de

egentligen forvantar sig i ett servicemote.*®

4.3.1 Svarigheter i servicekvalitetsbegreppet
Bakom begreppet servicekvalitet finns en hel uppsjé med forskning om hur servicekvalitet

kan definieras, delas upp och vilka komponenter som ar inkluderade. Nagra av de forsta
forskarna som studerade komplexiteten i servicekvalitet & Swan och Combs som redan
1976 var medvetna om de olika dimensionernas betydelse. Denna forskning ligger sedan
till grund for mycket av Gronroos kommande servicekvalitetsforskning. Swan och Combs
menar att ett kop av en produkt kan delas upp i tva dimensioner av prestationer. Dels den
expressiva dimensionen, det vill sdga det som har att géra med hur vi psykologiskt
uppfattar ett utforande, och dels den instrumentella dimensionen som har att géra med hur
nagot fysiskt gestaltas under ett utférande. For att en kund ska bli néjd &r det nddvandigt
att de instrumentella forvantningarna ar uppfyllda innan de kan bli tillfredstallda vad det
galler den expressiva dimensionen. Samtidigt visar studien att om inte kunden blir nojd pa
det expressiva planet kommer det att resultera i ett missndje &ven om de fysiska faktorerna

motsvarade kundens férvantningar.®*

Gronroos visar att Swan och Combs resonemang for produkter kan appliceras pa tjanster.
Han ser da att det tekniska resultatet av service ar den instrumentella dimensionen medan
den expressiva dimensionen for service ar det som uppstar i interaktionen mellan kopare
och séljare. Gronroos menar fortsattningsvis att det tekniska resultatet av en serviceprocess
ar av betydelse for kundens utvardering av service och kallar darmed det for en teknisk
kvalitetsdimension. Samtidigt ar det inte den tekniska dimensionen som avgor vad kundens
totala upplevda kvalitet utmynnar i utan det beror aven pa hur det gors. Saledes kallar han
det som genererar att kunden kan tillgodogéra sig den tekniska dimensionen for en

funktionell kvalitetsdimension. Grénroos poangterar att det inte enbart ar teknisk och

% Reeves & Bednar. 1994: 419-445,
% Swan, J. E. & Combs, L. J. 1976.
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funktionell kvalitet som avgor kundens utvdrdering och forvantning av en tjanst utan
organisationens rykte och image spelar dven en roll. Resonemanget sammanfattar
Gronroos i en modell dar teknisk och funktionell kvalitet tillsammans filtreras genom
organisationens image och uppstar sedan som uppfattad servicekvalitet hos kunden.*®

Perceived
service

Expected

service

it

Traditional marketing activities
Traditions

Ideologies

Word of mouth

Prior experience

Image

Technical Functional
quality quality

Figur 4.1 Tjanstekvalitetsmodell
(Fritt efter Gronroos. 1984.)

En annan servicekvalitetsforskare, Chakrapani, menar att servicekvalitet beror pa
funktionell och personlig service. Funktionell service refererar till serviceattribut som
enligt honom kan forbattras utan att kunden mérker av forandringen medan personlig
service inte kan genomfdras och forbattras utan kundens medverkan. Chakrapani menar
vidare i sin artikel att svarigheterna med personlig service ar att det inte gar att utveckla
den lika fort som funktionell service utan det krévs att flera olika parametrar uppfylls innan
en utveckling kan komma till stand. Chakrapani fokuserar sitt resonemang kring personlig
service da han menar att denna ar det mest komplexa i ett serviceutforande och darmed
aven svarare att leverera. Chakrapani belyser aven att det finns en viss subjektivitet i
personlig service eftersom forandringar inte nddvandigtvis observeras direkt av kunderna
utan, det kan ta tid innan kunderna inser att férandringen ar for att kvarsta. Han menar att
funktionell service inte &r lika subjektivt da till exempel langre 6ppettider &r ndgot som latt

kan utvarderas och uppmérksammas av kunderna.

Ovanstaende resonemang &ar nagot som forskaren Woodall &r kritisk till, att organisationer

forbattrar sin servicekvalitet genom att exempelvis forlanga dppettider och dka punktlighet

% Gronroos. 1984: 36-44.
% Chakrapani, C. 1991.
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I tidtabeller. Han menar att det egentligen innebar en forandring av servicekvantitet och att
om en organisation ska forandra sin servicekvalitet ska den se till att utfora befintlig
service battre och inte enbart erbjuda mer och fler serviceaspekter. Woodall anser att det
har ar en foljd av att organisationer fokuserar mer pa den tekniska aspekten. Resonemanget
leder till att Woodall &r kritisk mot Gronroos servicekvalitetsmodell da han anser att den
tekniska aspekten bor undertonas och att fokus i stéllet bor ligga i den funktionella
kvalitetsaspekten.”” Det finns vissa likheter mellan Chakrapani och Grénroos resonemang
om servicekvalitetens dimensioner. Gronroos tekniska dimension &r pa satt och vis en form
av funktionell service dven om Chakrapani inte uttrycker det som fysiska och synliga
attribut utan mer som en effekt av den tekniska dimensionen. Samtidigt & Chakrapanis
“personlig service” mer knutet till Gronroos funktionella kvalitetsaspekt eftersom det

handlar om hur service levereras och hanteras.%

Uppsatsskribenterna har dven noterat ett samband mellan Swan, Combs och Grénroos
resonemang kring olika dimensioner och annan servicekvalitetsforskning inom omradet.
Woodalls diskussion om servicekvantitet och hans kritiska stallningstagande till Grénroos
tekniska kvalitet kan kopplas till resonemanget kring hotellklassificering. Liksom Woodall
talar Haywood om att gésten kopplar service till en viss fysisk “egenskap”, dock sdger den
fysiska “egenskapen” inte nigot om servicekvaliteten.” Béda dessa standpunkter visar pa
att faciliteter inte &r ett substitut for faktiskt upplevd servicekvalitet. Resonemanget kan ses
ur ett vidare perspektiv genom att relatera till de expressiva och instrumentella
dimensionerna som Swan och Combs utvecklat. De menar, till skillnad fran Woodall och
Haywood, att bade mjuka och harda servicevarden &r lika betydelsefulla vid utvéardering av
kundndjdhet.

Aven forskarna Lovelock och Wirtz understryker att servicekvalitet kan delas upp i tva
dimensioner, vilka de benamner som harda (materiella) och mjuka (immateriella) varden.
De menar att harda vérden ar fysiska attribut och sdledes kvantifierbara och latta att mata.
Mijuka varden ar daremot svarare att ta pa vilket gér dem svarare att mata. Pa grund av det

har ar det vanligt att foretag, da de skall underséka och kontrollera servicekvalitet,

" Woodall, T. 2001.
% Chakrapani. 1991.; Gronroos. 1984.
% Haywood. 1983.
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fokuserar pd att méta och kontrollera harda varden.'® Lovelock och Wirtz talar om att det
ar de immateriella elementen i servicemétet som kunden varderar hogst och som ger storst
bidrag till dkad servicekvalitet.™ Grénroos dimensioner av kvalitet kan aven uttryckas
som harda och mjuka vérden dar den tekniska aspekten ses som hart varde medan den
funktionella aspekten ar ett mjukt varde. Chakrapani anser vidare att en uppdelning av
harda och mjuka varden gor att det blir lattare att skilja de funktionella och personliga
dimensionerna av servicekvalitet at. Resonemanget bygger pa att den funktionella aspekten
ar ett hart varde medan den personliga aspekten ar ett mjukt varde. De mjuka vardena gor
att ett serviceforetag kan Overtraffa kundernas forvantningar och skapa konkurrensfordelar
eftersom de harda vardena enkelt kan imiteras.*®® Haywood diskuterar tjanstens karaktar
och gor en koppling mellan opataglighet, harda och mjuka varden. Han visar i sin studie att
nar en gast utvarderar opatagliga faktorer som exempelvis omtanke, gastfrihet och komfort
ar det vanligt att de i stallet anvander patagliga ledtradar som exempelvis layout, design
och kostym i utvarderingen. Gésten tar till harda vérden for att utvardera mjuka varden.*®

Tabell 4:1 6ver begreppssamband (forfattarnas tolkning)

Forskare Vad som upplevs Hur det upplevs
Swan, J & Combs, L Instrumentell Expressiv
Gronroos, C Teknisk Funktionell
Chakrapani, C Funktionell Personlig
Lovelock & Wirtz Harda varden Mijuka varden

Som tidigare namnts finns det fler forskare som betonar subjektivitet i servicemétet.'®*

Forskaren Callan har studerat hotellklassificeringen genom att lata ett antal journalister
inom turismomradet agera gaster och pa sa satt uttala sig om hotells servicekvalitet.
Studien pavisade att servicekvalitet ar subjektivt, det den ena inspektren anser vara
servicekvalitet anser inte den andra. Samtidigt podngteras att det ar battre med en subjektiv

bedémning av servicekvalitet &n ingen bedémning alls och fler subjektiva omdémen kan

199 ovelock, C. & Wirtz, J. 2007.
101 H
Ibid.
192 Chakrapani. 1991.
103 Haywood. 1983: 168.
104 Se t.ex. Grénroos. 2004. ; Reeves & Bednar. 1994. ; Chakrapani. ; 1991. ; Callan, R. J. 1990.
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skapa en tillforlitlighet och en helhetshild av upplevd kvalitet."® Att hotellvistelsen &r
flyktig och heterogen och kan skilja sig i attribut bidrar till en svarighet da gésten sjalv
méste ndrvara i serviceleveransen.'® Denna interaktion, som Normann talar om i
sanningens dgonblick och de synliga delar som Gronroos refererar till, gor att upplevelsens
subjektivitet och upplevda servicekvalitet kan skilja sig &t gang p& gang.*®” Callan menar
vidare pa att ju fler subjektiva omdomen hotellet & medvetna om ju storre helhetsbild kan
skapas och subjektiviteten kan delvis dverbyggas.*® Vilket i ett vidare sammanhang gor att
om hotell skulle samla in information om sa manga serviceméten som mojligt skulle en
helhet over faktisk servicekvalitet skapas. Det har understryker Kotler da han talar om att
upplevd leverans av service bor matcha den forvantning gésten har eftersom det annars kan
leda till missndje.*® Ett liknande samband poangterar Lopez Fernandez och Serrano Bedia
i deras studie kring hotellklassificering da de menar att forvantningar och tjanstekvalitet

maste matchas snarare &n en gradering.™*°

| ovanstdende avsnitt har uppsatsforfattarna uppmérksammat komplexiteten i
servicekvalitetsbegreppen genom att definiera en tjanst och kvalitet och vidare tydliggora
forskning inom servicekvalitet. Begreppet har, vilket flertalet forskare visat pa, tva
dimensioner dar den ena ar hur kvalitet upplevs och det andra & vad som upplevs.
Forstaelsen for denna natur gor att uppsatsskribenterna uppmarksammat att bade harda och
mjuka varden bor kommuniceras till gasten vilket forfattarna tar med sig nar grunden till

en ny servicecertifiering utformas och férankras.

4.4 Tidigare forskning kring matning av servicekvalitet
Nar kvalitet definieras i litteraturen talas det om att nd och helst dvertraffa kundens

forvantningar.™*! Utifrén denna tolkning av servicekvalitet fanns det ett behov av att finna
ett verktyg som kunde jamfora den forvantade och upplevda servicenivan.'*> Som Callan
papekar ar servicekvalitet svart om inte omojligt att matas objektivt vilket gor begreppet

113 I

svardefinierat och abstrakt. hotellbranschen kan faktorer sasom svarigheten att

1% Callan. 1990: 45-58.

106 Zeithaml & Bitner & Gremler. 2009. ; Grénroos. 2004. ; Gummesson. 1995.: Reeves & Bednar. 1994.
197 Niormann. 2000.

1% Callan. 1990.

109 Kotler & Armstrong. 2003.

10| 4pez Fernandez & Serrano Bedia. 2004.

111 Se t. ex. Gronroos. 1984. ; Parasuraman & Zeithaml & Berry. 1985.

112 Grénroos. 1984. ; Parasuraman & Zeithaml & Berry. 1985. ; Callan. 1990.

113 Zeithaml, V.A. & Parasuraman, A. & Berry, L.L. 1990.
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precisera vad som ar god servicekvalitet, tillforlitlighet och det personliga motet gora det
svart att identifiera, leverera och méta servicekvalitet.*** Befintlig forskning foreslar en
mangd olika verktyg fér métning av servicekvalitet."™> SERVQUAL modellen ar det mest
erkanda matverktyget, mycket pa grund av att den ségs kunna méta relevanta aspekter i
upplevd servicekvalitet och att den kan anvandas generellt dver de flesta branscher.*°
SERVQUAL har sin grund i tjanstemarknadsforingsteorierna, som vid modellens
utveckling inte erbjod ett verktyg for att mata servicekvalitet.''” Med denna bakgrund
utvecklades SERVQUAL.

Parasuraman, Zeithaml och Berry, utvecklarna av  SERVQUAL, utforde i sin studie
djupintervjuer med chefer inom serviceindustrin och kundfokusgrupper dar de kunde
definiera servicekvalitet som gapet mellan kundens upplevda och férvantade service.''®

Parasuraman, Zeithaml och Berry tog 1988 fram fem dimensioner:

e Materiella ting: Kopplade till fysisk miljo, utrustning och utseende av personal.

o Tillforlitlighet: Férmaga att utfora den utlovade tjansten palitligt och korrekt.

e Tjanstvillighet: Viljan att hjalpa kunder, att personalen ar mottagliga for
kundernas 6nskemal och att ge snabb service.

e Forsakran: Kunskap och artighet av de anstdllda och deras formaga att agera
fortroendeingivande och att de har den kunskap som kravs for att besvara kundens
fragor.

e Empati: Handlar om forstaelse for kunden och att foretaget ger individuell

uppmarksamhet till sina kunder.

' Se t.ex. Mei, AW.O. & Dean, A.M. & White, C.J. 1999: 136-143.

115 ge t.ex. Cronin, J. J. Jr. & Taylor, S.A. 1992. ; Parasuraman & Zeithaml & Berry. 1985.
116 Se t.ex. Tsang, N. & Qu, H. 2000. ; Carman. 1990.

117 parasuraman & Zeithaml & Berry. 1985.

118 parasuraman, A. & Zeithaml, A. & Berry, L.L. 1988. (jfr 1985, 1991, 1994)
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Figur 4.2 SERVQUAL modell pa svenska

Inspirerad av: Gronroos. 2008.

Uppsatsforfattarna vill poangtera att det finns tva satt att se pA SERVQUAL, dels som ett
verktyg for att identifiera kvalitetsbrister genom att analysera gapen som uppstar i olika

interaktioner. SERVQUAL kan dels dven anvandas till att méta upplevd tjanstekvalitet.'*°

Inom turism, och darmed dven hotellindustrin, har det utforts ett fatal empiriska studier dér
de anvander SERVQUAL. Den kroatiska forskaren Grzinic utférde en studie dar hon

anpassar SERVQUAL pa kroatiska hotell och tydliggér forvantningarnas roll for nojdhet.

119 parasuraman & Zeithaml & Berry. 1988.
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Hon anser att SERVQUAL kan anpassas i praktiken och anvandas i hotellindustrin, men
betonar samtidigt vikten av att upplevelsen ar subjektiv och att det maste finnas i atanke
vid anvandandet.?® Mei, Dean och White undersokte dimensionerna av servicekvalitet i
hotellbranschen i Australien. Med utgangspunkt i SERVQUAL modellen utvecklade de en
ny skala som de kallar HOLSERV, ett nytt instrument fOr att mata servicekvalitet i
hotellbranschen. Resultatet av studien blev att servicekvalitet i forsta hand representerades
av tre dimensioner i hotellbranschen; personal, patagliga faktorer och tillforlitlighet.
Dessutom drogs slutsatsen att den viktigaste dimensionen for overgripande servicekvalitet
ar personaldimensionen.'®* Knutson et al. utvecklade en liknande modell, LODGSERYV,
som dven den hade grund i SERVQUAL. LODGSERYV dr ett instrument for matning av
servicekvalitet i hotellbranschen. Studien visade att ndr en rangordning av betydelse for
utvardering av servicekvalitet gjordes, hamnade tillforlitlighet pa forsta plats foljt av
sakerhet, lyhordhet, pataglighet och empati.'??

For att lasaren ska fa en mer nyanserad bild av servicekvalitetsmatning har
uppsatsskribenterna &dven valt att belysa en del av den kritik som riktats mot SERVQUAL
som matverktyg. Cronin och Taylor ifragasatter vad SERVQUAL faktiskt mater;
uppfattad, subjektiv, servicekvalitet eller kundndjdhet. Enligt Cronin och Taylor mater
SERVQUAL modellen ndjdheten i 6verforingen av service snarare &n servicekvalitet och
forfattarna menar att relationen mellan kundndjdhet och servicekvalitet inte klargjorts.*?®
Parasuraman, Zeithaml och Berry svarar pa kritiken genom poéngterandet att SERVQUAL
mater servicekvalitet, vilket de menar &r en attityd, och att servicekvalitet och kundnéjdhet

ar nara relaterat.'?

Wisinewski har diskuterat att forvirringen 6ver definitionen av
forvantad servicekvalitet och kundndjdhet i praktiken resulterat i att SERVQUAL anvénds
for att mata bada.’® Anvdndandet har resulterat i att forvantningar ses som en
jamforelsestandard dér serviceleveransen vags mot servicekvalitet, speciellt inom turism
och hotellbranschen.*® Cronin och Taylor kritiserar d&ven SERVQUAL for att forenkla
serviceuppfattningsrelationen i sin modell. De testar istéllet en alternativ metod for

matning av servicekvalitet, som betonar attityd och ndjdhet, och ger denna modell namnet

120 Grzinic, J. 2007.

"2 Mei & Dean & White. 1999.

122 Knutson, B. et al. 1990: 227-284.

123 Cronin & Taylor. 1992.

124 parasuraman & Zeithaml & Berry. 1988.

125 Wisinewski, M. 2001. jfr Akan, P. 1995.

126 Cronin & Taylor. 1992. Jfr Teas, R.K. 1993.
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SERVPERF.**" Yilmaz menar att SERVQUAL inte & anpassningsbar for att méta
hotellservice, utan att SERVPERF som ser till serviceprestationsdimensioner ar ett battre
verktyg. Yilmaz menar att SERVQUAL fokuserar fér mycket pa matning av forvantningar
4n att méta skillnaden i servicekvalitet."?® Enligt VVan Dyke, Prybutok och Kappelmans
studie riktas kritik mot SERVQUAL modellen da anvéandningen bidrar till problem
gallande validering, diskriminerings-, Overensstimmelse- och framtida giltighet hos
matningen. De poangterar vikten att ha det har i atanke i anvandningen av SERVQUAL
och att modellen inte &r ett tillrackligt métt inom vissa branscher.*?® En annan kritik som
riktas mot SERVQUAL dr att dimensionerna inte avgor utfallet i kundndjdheten.
Exempelvis Saleh och Ryan studie i hotellbranschen dér de identifierade fem dimensioner
av servicekvalitet. Faktorer de hittade var gemytlighet, pataglighet, tillforsikt, undvika
sarkasm och empati, vilket skilde sig fran dimensionerna i SERVQUAL. Deras studie

visade dven att dimensionen gemytlighet utgjorde den storsta delen av variansen.*®

Som en summering av SERVQUAL &r modellen ett av de mest valanvanda verktygen for
att mata hur serviceleveransen upplevs, det mater dock inte vad gasten efterfragar.
SERVQUAL dr ett verktyg for att mata nuvarande gap i servicekvalitet och levererandet av
denna, for att sedan kunna forminska dessa. Forskare har kommit fram till att det finns
svarigheter med att anpassa SERVQUAL till hotellbranschen, vilket resulterat i att olika
varianter av matverktyget har presenterats da forskningen sett att modellen inte &r
tillracklig. Kritiken mot SERVQUAL har pavisat svagheter gallande saval definitioner av
begrepp, som férvantning och kundndjdhet, likval som en forenkling av relationen mellan
dessa. | praktiken har denna forvirring over servicekvalitet och kundndjdhet resulterat i att
SERVQUAL anvands for att mata bada.

Servicegarantier
Ett alternativt satt att visa kunden vilken servicenivd hotell har kan vara genom

servicegarantier. Servicemotet utgérs av méanniskor vilket gor att utvarderingen av dess
faktiska kvalitet kan vara svarbedomd. Utvarderingen kan dven leda till svarigheter for
konsumenter nér de valjer bland flera olika tjansteleverantorer med liknande produkter

samt i samband med utvardering for att gora aterkop. Nar kopet av basta kvalitet ar svart

127 Cronin & Taylor. 1992: 55-68.

128 YImaz, 1. 2009: 375-386.

129 v/an Dyke, T. P. & Kappelman, L. A. & Prybutok, V. R. 1997, 1999.
130 saleh, F. Ryan, C. 1992: 324-343.
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att bedoma uppfattas inkopet som riskfyllt och konsumenten soker efter en viss
forsakran.’® Intresset for servicegarantier har drivits pa av olika framgangshistorier och
foretagens Okade medvetenhet om behovet av att ge framtradande kvalitetssignaler till
konsumenter pd marknaden."*? Servicegarantier ses som ett effektivt verktyg for
kvalitetsforbattringar och for att uppratthélla en hog kvalitetsniva.'*® Enligt litteraturen
inger en servicegaranti trygghet saval fore som under hotellvistelsen och ger signaler till
gasten om vad som kan forvéantas. En garanti minskar darmed risktagandet hos gasten.

En servicegaranti kan antingen vara ovillkorlig eller villkorlig. En ovillkorlig garanti ér,
precis som namnet antyder, helt utan begrinsningar, exempelvis “Ar du inte ndjd far du
pengarna tillbaka”. Medan en villkorlig garanti sitter ett motkrav pa vad som garanteras,
exempelvis ”far du inte roomservice till rummet inom 20 minuter star vi for kostnaden”.
Déarmed kraver en ovillkorlig garanti att personalen fokuserar pa kundernas behov och
tjansternas kvalitet istallet for att tillampa en standardiserad form av tjénsteutférande. Det
innebar aven att foretaget maste acceptera klagomal gallande aspekter i tjansten d&ven om
dessa inte upplevts som problem tidigare. Om en verksamhet &ar ovillig att acceptera de
risker som gar med ordet "ovillkorligt" kan garantin begransas till aspekter av den speciella
tjansten - tjanstetid, kvalitet pa utfort arbete, och sa vidare. Det ar relativt enkelt att idag
infora en servicegaranti, ovillkorlig eller villkorlig.*** Ostom och lacobucci visar att
servicegarantier ar ett bra marknadsforingsverktyg men att det inte ar ett universalmedel pa
alla organisatoriska nivéer.”®® Enligt Hart ska en valutformad servicegaranti vara
ovillkorlig, latt att forsta och kommunicera, meningsfull, latt att aberopa och att fa

utdelning av.**®

En servicegaranti gynnar konsumenterna genom att minska den
uppskattade risken genom att fortydliga vad kunden kan férvanta sig.*” Genom en
servicegaranti uppfattar kunden tjansteleverantéren som mer palitlig, da ett foretag som
inte erbjuder god servicekvalitet inte skulle kunna anvanda en servicegaranti.**® Ostom och
lacobucci visar pa flera olika exempel pa varfor vissa chefer ar motvilliga till att infora en

servicegaranti. FOr det forsta anses det da att en garanti visar pa misslyckande fran

131 \Wirtz. 1998.

132 Ostom, A. L. & lacobucci, D. 1998.
133 Wirtz, J. (1998).

13% Hart, C. W. L. 1988.

135 Ostom & lacobucci. 1998.

1% Hart. 1993.

137 Wirtz, 1998.

138 Hart. 1993.
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servicegivaren vilket inte ar det budskap som organisationen vill formedla. For det andra
anses garantier vara dyrt om foOretaget inte lyckas uppfylla det utlovade och att
utbildningskostnad av personal okar for att kunna l0sa problem relaterade till
servicegarantin. Sist anses en garanti uppmuntra klagomal. Ostom och lacobucci menar att
det ar servicegarantins fortjanst att ovanstaende problem kan l6sas. Kunderna far genom en
servicegaranti ett storre fortroende for foretaget d& garantin minskar riskuppfattningen.**®
Svarigheten med servicegarantier ligger i att ge lamplig utbildning fér personal, hantering
av klagomal enligt gallande garanti och dessutom anvanda garantin som ett

forbattringsverktyg for servicekvalitet.*°

En av de svenska forskarna som har fokuserat sin forskning kring service och véardet av en
servicegaranti ar forskaren Edvardsson. Han tar sin utgangspunkt i det som forskare sasom
exempelvis Hart, Wirtz samt Ostom och lacobucci bidragit till, vilket han sedan applicerar
pa svenska forhallanden. Bjorlin Lindén tillsammans med Edvardsson fokuserar
exempelvis i sin studie pa kundens forvantningar av en servicegaranti. Studien resulterar i
att kunden foéredrar en specifik, och gdrna detaljerad, servicegaranti istéllet for en helt
ovillkorlig garanti. Kunden vill kunna avlésa i vilka fall en servicegaranti ar géallande och
om kunden dessutom har en negativ uppfattning om foretaget tolkas en ovillkorlig garanti
som lurendrejeri. Forskarna fann dven att kunden soker efter en réttvis garanti dar alla

kunder har samma méjlighet att kunna dra nytta av, eller ta del av, garantin.***

McDougall,
Levesque och VanderPlaat visade i sin studie att en ovillkorlig servicegaranti inte alltid &r
optimalt da det kan skapa ett obehag hos kunden. Forskarna menar att en servicegaranti ar
ett strategiskt vapen for att differentiera sig och skapa konkurrensfordelar. Forskarna anser
vidare att potentiella fordelar med servicegarantin &r att 6ka kundndjdhet och aterbesok
genom minskad risk, forbattrad servicekvalitet och att etablera en servicestandard, vilket i
sin tur har inverkan pa lonsamheten. Garantin formulerar vad gasten kan forvanta sig och
vad de kan f& om servicenivan inte uppnas.**? Wirtz (2000) undersokte i sin studie nyttan
av att ha servicegaranti och om den i sa fall gynnar alla typer av hotell. Wirtz, Kum och

Lee studie visar att genom inférandet av en specifik servicegaranti kan foretaget komma att

139 Ostom & loacobucci. 1998.
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paverka konsumenternas uppfattning positivt, speciellt for tjansteleverantérer som é&r
mindre kéanda for enastaende kvalitet pa tjanster.'*®

Teoriavsnittet har visat pa att SERVQUAL modellen inte tillrackligt tacker det
kommunikationsbehov av servicekvalitet till gasten som efterfragas. Har fann
uppsatsskribenterna att servicegaranti kan vara ett satt att kommunicera serviceniva till
gasten. Fragan om denna garanti ska vara villkorlig eller ovillkorlig ar ndgot som forskare
diskuterar, forskningen har visat pa att en ovillkorlig garanti kraver mer av personalen och
att den kan uppfattas som negativ av gasten. Da uppsatsen syfte ar att genom en
forskningsoversikt initiera en framtida servicecertifieringsmodell, och darmed bidra till en
utveckling av det befintliga hotellklassificeringssystemet, tar uppsatsforfattarna med sig
kunskaperna géllande servicegarantier in i uppbyggandet av en sadan modell.

4.5 Summering av teoriavsnittet som helhet
For att summera hela teoriavsnittet har servicekvalitet en betydande roll for organisationers

I6nsamhet. Genom en gradering kan hotell kommunicera en vald image och inslag i
verkligheten har visat att klassificerade hotell har en hdgre lonsamhet. Det nuvarande
klassificeringssystemet fokuserar pa faciliteter, det Gronroos benamner som teknisk
kvalitet, och kopplar samman service med fysiska attribut vilket litteraturen bendmner som
servicekvantitet. Avsaknaden av funktionell kvalitet har uppmarksammats i saval bransch
som litteratur. Forskning tyder pa att gasten, trots avsaknaden av funktionell kvalitet, inda
kan ha skapat sig en bild av vilket bemdtande som hor till en viss gradering. Kundens
forvantningar &r inte alltid tydliga och subjektiviteten understryks i servicemétet, samtidigt
som forskning visar att det dr béttre med subjektiva bedomningar @n inga alls. Flertalet
forskare klargor skillnaden mellan mjuka och hérda varden, samt vikten av att bada delarna
innefattas i servicemotet. Personalens betydelse, i form av bemdtande och professionalism,

likval som géstens deltagande 1 sanningens dgonblick avgor utfallet pd servicekvalitet.

143 Wirtz. J. & Kum, D. & Lee, K. S. 2000.
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5. Servicecertifieringens utformning

Uppsatsens syfte var att initiera en framtida servicecertifieringsmodell och darmed bidra
till en utveckling av det befintliga hotellklassificeringssystemet. En certifiering av
servicekvalitet skapar en begreppsgrund for vad géasten kan forvanta sig i servicemotet. |
avsnittet kommer uppsatsforfattarna redogora for vad den valda teorigrunden bidrar till

gallande uppsatsens syfte och redogdra for dess resultat.

Denna forskning har presenterat en teoretisk grund for att investeringar i god
servicekvalitet genererar I6nsamhet i form av ekonomisk vinning och lojala néjda kunder.
Det har styrker uppsatsens syfte, varfor en modell som symboliserar servicevérde bor tas
fram. Utvecklandet av en modell bor ta avstamp i kundens faktiska forvantning av ett
servicemote och utifran det satta kriterier for servicekvalitet som motsvarar
forvantningarna. Darifran kan sedan en kontroll ske for att sékerstalla att dessa uppnas.
Uppsatsskribenterna har uppmarksammat mdojligheten att marka och kontrollera
servicekvalitet, da ett liknande system idag finns exempelvis inom hotellbranschen i

England och Kina.

Uppsatsen har medfort att uppsatsskribenterna inte rekommenderar att integrera funktionell
kvalitet med stjarnsattningen utan servicecertifieringen bor vara en fristdende del. En
certifiering av servicenivan blir da snarare ett komplement till den nuvarande
klassificeringen. Det har medfor att forvantningarna i en certifiering inte blir paverkade av
en stjarnmarkning. Den radande hotellklassificeringen anger idag enbart teknisk kvalitet,
det vill saga harda varden, och kvantifierar i viss man service. Funktionell kvalitet, sasom
bemdtande, attityder och géstfrihet, berdrs idag inte i klassificeringen dven om dessa &r en
stor del av den totala upplevelsen. Sasom, bland andra, Lovelock & Wirtz tydliggjort har
de mjuka vérdena, funktionell kvalitet, betydelse for upplevelsens helhet. Uppsatsens
teoretiska grund har visat att bemdtande ar en stor del av hur den totala upplevelsen blir,
inte enbart vilka faciliteter som finns pa hotellet. Forfattarna anser darmed att
servicecertifieringen och hotellklassificeringen bor vara tva skilda markningar i ett
gemensamt system. Det vill sdga att hotellklassificeringen star for tekniska faciliteter samt
i viss man aven det som Woodall benamner servicekvantitet. Hotellklassificeringen ska

med andra ord vara oforandrad och fortsatta besta av en gradering med hjalp av stjarnor.

39



Servicecertifieringen daremot, ska vara en markning som fortydligar gastens forvantningar
av servicekvalitet. Med det sagt betonar uppsatsforfattarna att funktionell kvalitet ska
resultera i den "ndjda kunden” oavsett vilken facilitetsstandard som hotellet har och inte
bara vara en klichéartad vision for hotellverksamheten. Servicecertifieringsmodellen blir
ett komplement dar hotell oavsett standard strévar efter att uppfylla gastens inneboende

forvantningar kring serviceniva.

Avsaknaden av ett system som visar vilken servicekvalitet hotell har gor att kunder kan bli
missndjda da stjarnorna inte besvarar de forvantningar som kunden kan ha pa upplevd
serviceniva. Diskussionen som pagatt, gallande klassificeringssystemet, understryker att
det finns en efterfragan av ett system som inkluderar eller visar pa levererad
servicekvalitet. Diskussionen antyder dven att ett klassificeringssystem sétter en norm, det
vill sdga kommunicerar ut vad gasten kan forvanta sig av ett servicemote, vilket &ven
forskning visat pa da en markning kan férenkla och fortydliga. Det styrks av Swan och
Combs resonemang kring att bada dimensionerna &r lika betydelsefulla nar det galler
kundndjdhet och den totala upplevelsen. Innebdrden av ett sadant system starker kundens
medvetenhet kring vad en markning bestar av, vilket forenklar och tydliggér vad kunden
kan forvanta sig precis som Ingram, Cser och Ohuchi betonar. Resonemanget tydliggor
uppsatsskribenternas avsikt att ta fram en kompletterande servicecertifieringsmodell vilket

utvecklar den befintliga stjarnklassificeringen som técker in harda vérden.

Forskning har observerat att det saknas en markning av vad kunden kan forvénta sig i ett
servicemote. Det behdvs skapas en bild kring det Service Management forskningen anser
vara viktiga dimensioner i servicekvalitet. Idag ar det, vilket uppsatsforfattarna sjalva
erfarit, svart for gemene man att veta vilka dimensioner som ligger till grund for god
servicekvalitet. Servicekvalitet ar darfor vasentligt att kommunicera ut till gasten via en
markning precis som Bengtsson och Ostberg betonar. Darigenom kan gésten skapa en
uppfattning om vilken forvantning som ligger i servicekvalitet. | forlangningen kommer
certifieringen att sta for funktionell kvalitet medan klassificeringen star for den tekniska
kvalitetsdimensionen. Det har medfor att ett system, bestdende av klassificering och

certifiering, skulle skapa en gemensam bild av bade mjuka och harda varden.

Uppsatsforfattarna understryker att en utformning av en modell ska ta avstamp i
SERVQUAL modellens dimensioner. Precis som teorin tidigare pavisat & SERVQUAL i
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forsta hand ett internt kvalitetsforbattringsverktyg samt mater upplevd tjanstekvalitet.
Forfattarna, har som kritikerna, poéngterat att modellen i sig inte &r tillrackligt
anpassningsbar till hotellbranschen. Att funktionell kvalitet inte inkluderats i det radande
klassificeringssystemet beror pa svarigheten att mata och kontrollera servicekvalitet precis
som Knutson et al och Cronin och Taylor papekar. Aven om de flesta hotell idag anvander
sig av. SERVQUAL, som matverktyg for servicekvalitet, kommuniceras inte uppmatt
kvalitet ut till gasten. SERVQUAL maéter gapet mellan upplevd och forvantad kvalitet
vilket kan uppfattas negativt om inte forvantningarna uppfylls. Dock & SERVQUAL ett
bra instrument for att se hur service upplevs, men det satter inga kriterier for vad kunden
faktiskt vill ha i servicemdtet. En certifiering skulle saledes kunna kommunicera ut att ett
hotell har en kontrollerad serviceniva och darmed underlatta for gasten.

Uppsatsforfattarna anser att SERVQUAL modellens dimensioner, som ar avgdrande for
kundens upplevda servicekvalitet, ar en bra utgangspunkt till vad en servicecertifiering bor
bestd av. Saledes har uppsatsforfattarna valt att lyfta ut dessa dimensionsbegrepp for att

sétta dem i ett sammanhang i den foreslagna modellen.

4. \

Kontroll

ﬁ.\

3

. Service \ 1.
Forsikran sci—fiery Tillforlitlighet

J

2.
Tjanstvillighet

Figur 5:1

Integrerade dimensioner i en servicecertifieringsmodell.
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Den forsta delen av servicecertifieringen handlar om tillforlitlighetsaspekter och vad
hotellet faktiskt levererar till kunden. Har ser uppsatsforfattarna att tillforlitligheten i
certifieringen ligger i att kommunicera ut vad kunden faktiskt kan forvéanta sig i form av
bemdtande. Ledningens roll blir att skapa en organisationskultur som genomsyrar hela
verksamheten, vilket TQM ké&nnetecknas for, och skapa tillforlitlighet i
servicekvalitetsformedlandet. Precis som Walter, Edvardsson och Ostrém understryker ar
de sociala interaktionerna och motet med personalen avgdrande for upplevelsens helhet.
Med det sagt skapas en tillforlitlighet i, det Normann bendmner, sanningens 6gonblick om
en certifiering skulle inforas. Har finns det mycket att lara utifran servicegarantins
karaktérsdrag som innebar ett lagre risktagande och stérre trygghet for gésten.

Den andra delen av modellen ar dimensionen tjanstvillighet. Har ser uppsatsforfattarna att
personalen maste ha de verktyg som behdvs for att leverera god servicekvalitet. Aven flera
teoretiker har visat att personalens och ledningens roll i kvalitetsarbetet &r viktigt. Det har
maste genomsyra hela organisationen och TQM filosofin kan da vara en bra ledstjéarna med
tanke pa att den ser till organisationen som helhet. Dessutom maste personalen ha
tillrdcklig kunskap och utbildning for att hjalpa kunden. Exempelvis genom
handlingsfrihet, klagomalshantering, konflikthantering och kulturell forstaelse. Det har ger
personalen majlighet att visa tjanstvillighet mot gasterna. Personalens roll, som bade Lee et
al, Heide och Grénhaug betonat, grundas i att det finns ratt ledning som ar medveten om
vikten av god servicekvalitet. Det har ar aven ndgot som Haywood poangterar da han
illustrerar sambandet genom sin lonsamhetspall. Resonemanget visar pa att personalen och
ledningen &r viktiga byggstenar i en modell for servicekvalitet da dessa ar nyckeln till de
sociala interaktionerna i serviceleveransen och dérmed &ven lénsamhet. Kostnaden i att
inte arbeta med god servicekvalitet, vill uppsatsforfattarna uppmarksamma, da personalens
misstag kan bidra till missnojda kunder och darmed paverka det ekonomiska resultatet.
Personalens betydelse for god servicekvalitet gloms, sasom forskarna Mei, Dean och White
podangterat, latt bort i SERVQUAL modellen. Dock ar det viktigt att poangtera personalens
roll eftersom de medverkar till bade kundndjdhet och Ionsamhet vilket ar en vasentlig

forutsattning for att tjanstvillighetsdimensionen ska fungera.

Den tredje delen i servicecertifieringen kan jamforas med SERVQUAL modellens
forsakringsdimension, da kunden kanner en trygghet i att hotellet levererar forvantad

servicekvalitet. Hér innebdr en servicegaranti ett sitt for serviceorganisationer att
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kommunicera sin servicenivd. Idag dr servicegarantier 1 forsta hand ett
marknadsforingsverktyg som varken kontrolleras eller méts. Daremot underléttar garantin
for kunden d& den kommunicerar vad denne kan forvénta sig. Forskning har dven visat att
en ovillkorlig servicegaranti mottas negativt av kunden da denne blir obekvdm nir det
saknas en tydlig specifikation, vilket talar for att infora en servicecertifiering med tydliga
kriterier. Dessutom kan kundens fortroende 6ka med en certifiering dé ett hotell utan god
servicekvalitet inte skulle ha rad eller riskera att infora en servicecertifiering, precis som
Ostom och Iacobucci poidngterar. Tryggheten bér med andra ord ligga i en form av
servicegaranti da det forsakrar gasten att certifieringen dels ar kontrollerad samt visa pa att
hotellet stravar efter att uppfylla géstens forvantningar.

Den fjarde och sista aspekten i servicecertifieringen & den del som kontrollerar att
ovanstaende element uppmarksammas. Det ar en viktig aspekt da servicekvalitet ar ett
svart begrepp som har med subjektivitet att gora. Det kravs att modellen skapar en
villkorlighet for vad servicecertifieringen tacker in. Delen bor tillviss del standardisera vad
gasten kan forvanta sig i servicemotet. | en servicecertifiering tillats fortfarande
individualism och egenheter da malet med en certifiering inte ar att servicemotet ska bli en
kvantifierad serviceprodukt. Forfattarna anser att certifieringen skapar ett strre utrymme
for att 6vertraffa kundens forvantningar och i langden néjda kunder da den visar pa lagsta
mojliga serviceniva. Exempel pa kontrollerade aspekter skulle kunna vara halsningsfraser
och kvalitet pa utfort arbete i olika interaktioner. Kontroller ska ske i form av obokade
besok av exempelvis en mystery shopper, vilka kan kontrollera de tre
servicecertifieringsaspekterna genom exempelvis olika scenarios, da det endast genom
situationer ar mojligt att avgéra om personal har mdéjlighet att leverera utlovad
servicekvalitet. Det inledande scenariot hade inte behovt intréffa om hotellet
kommunicerat ut att de haft en servicecertifiering. Ett certifierat hotell skulle inte acceptera
denna form av bemétande och heller inte ha rad att formedla ett sadant budskap till en gast.
Hade uppsatsens inledande situation anda utspelat sig hade gasten kunnat, om en
servicecertifiering fanns, hénvisa till denna och kénna att en kompensering var aktuell.
Med det har sagt skulle enbart hotell som upplever att de kan leverera den lagsta nivan for
god servicekvalitet véalja att certifiera sig. For att kontrolleras vill vi se vissa riktlinjer for
vad foretaget maste uppfylla for att fa kalla det servicecertifiering. Forskning har betonat,

saval som uppsatsforfattarna sjalva upplevt, att de olika stjarnorna skapar en inneboende
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forvantning hos gasten. Vilket genom en fristaende certifiering skulle kunna undvikas.
Som John Brennan, VD for Jurys Inn, poéngterat behdvs det ett system som rankar, eller

kommunicerar, serviceniva till kunden i ett sprak som denne forstar.

SERVQUAL modellen inkluderar dven dimensioner kring materiella ting och empati.
Uppsatsforfattarna har dock valt att inte inkludera dessa i servicecertifieringsmodellen da
de materiella aspekterna redan técks in i det nuvarande stjarnklassificeringen och empati,
enligt uppsatsforfattarna, ar en grundldggande egenskap for servicepersonal.

Det bor podngteras att servicecertifieringen, dven om den &r inspirerad av grunden i en
servicegaranti, inte & den samma som det redan existerande verktyget. Dels da det &r ett
komplement till radande stjarnklassificering, dels att det ska vara en kontrollerad mérkning

s& att kunden vet vad denna innebar.

For att aterkoppla till det inledande scenariot med den missndjda gésten, som byggt upp en
forvantning kring den géllande stjarnmarkningen, skulle en servicecertifiering av ett hotell

istallet kunna resultera i féljande scenario:

Resan hade borjat bra. Flygtaxin korde upp framfor den palatsliknande
byggnaden. Hotellvarden dppnade ddrren till taxin, bockade artigt och sa
sedan ”God kvéll frun, har flygresan gatt bra?” Nar han 6ppnade den stora
entrédorren mottes jag av kristallkronor, dkta indiska mattor och ett
centerbord med ett bedarande blomsterarrangemang. Receptionisten talade
i telefon men lade pad samtidigt som jag kom fram till receptionsdisken.
”God kvill, frun. Vad kan jag gora for dig?” Efter incheckning fick jag
hjalp med bagaget upp pa rummet och hotellvirden frigade ”Ar det nagot
mer jag kan sta till tjinst med?” Jag tackade men sa att allt var bra. Det hir

servicecertifierade hotellet brydde sig verkligen om mig.**

Avslutningsvis menar uppsatsskribenterna att servicecertifieringen ar en kontrollerad
markning och en tillforlitlig certifiering som kommunicerar hotellens tjanstvillighet samt

forsakrar att forvantad servicekvalitet levereras.

144 Som inledande scenario &r dven detta en uppdiktad historia.

44



6. Avslutande reflektioner

| det avslutande avsnittet kommer fOrfattarna att redovisa uppsatsens bidrag till den
svenska hotellbranschen samt ge forslag pa framtida forskning, vilket ar ett nddvandigt
nasta steg i den fortsatta utvecklingen av servicecertifieringen. Avslutningsvis reflekterar
forfattarna kring kontrollerande organ till servicecertifieringen samt avsaknaden av tydligt

specificerade element i servicecertifieringen.

6.1 Forfattarnas bidrag

Uppsatsen bidrar till att, genom tidigare teoretisk forskning inom omrédet, forankra
betydelsen av servicekvalitet 1 en servicecertifieringsmodell. Modellen ar ett underlag for
hur en 16sning pd den diskussion som pégatt inom hotellbranschen, géillande att mjuka

virden inte inkluderas i1 det nuvarande klassificeringssystemet, skulle kunna se ut.

6.2 Forslag till framtida forskning

Uppsatsforfattarna vill, infor framtiden, foresla att forskning tar vid dér denna uppsats
slutar och testar denna modell empiriskt. D& uppsatsen dr uppbyggd kring en teoretisk
ansats har inte resultatet testats empiriskt pa hotellbranschen och dess gister. Dessutom har
inte branschen tagit stdllning till en vidareutveckling av det nuvarande
klassificeringssystemet, i form av en separat servicecertifiering, vilket forfattarna ser som
nésta steg 1 denna forskning. Vidare studier behover dven undersoka Internets betydelse for
att utviardera om det dr ett fullgott substitut till en servicecertifiering. Det krdvs dven att
framtida forskning genomfor studier ur bade organisations- och kundperspektiv da det kan

skilja sig at avseende resultat.

6.3 Avslutande Reflektioner

For att det praktiskt ska vara mojligt att anvdnda en nationell servicecertifiering behdvs ett
kontrollerande organ. Uppsatsskribenterna har uppmirksammat att England och Scotland
inkluderar servicekvalitet 1 sin hotellklassificering samt att dessa kontrolleras av det
engelska och skotska turistrddet. Den svenska servicecertifieringen bor kontrolleras pé
samma sitt, till exempel av det svenska turistradet Visit Sweden. Forfattarna hade frén
borjan en tanke pa att SHR kunde vara kontrollerande organ, dock har denna stdndpunkt
fordndrats da det dr vésentligt att sdrskilja servicecertifiering och hotellklassificering.

Anledningen é&r att forfattarna vill undvika en forvixling mellan de olika systemen samt att

45



underldtta for gisten. Detta kan undvikas genom ett samarbete mellan exempelvis

turistradet Visit Sweden och SHR.

Uppsatsforfattarna vill podngtera deras medvetenhet om att femstjérniga hotell i manga fall
har en utmirkande service, men att syftet med en servicecertifieringen dr att separera pa
vad som dr bekvamlighetsstandard och vad som &r servicenivd. Det hér ger dven lagre
rankade hotell mojligheten att utmirka sig gillande servicekvalitet. En servicecertifiering
skulle saledes sta for den lagsta mojliga servicenivan som kunden kan forvinta sig vilket
skulle bidra till att, oavsett gradering, ldmnas ett storre utrymme for att overtrdffa kundens

forvintningar.

Uppsatsforfattarnas foreslagna modell ska enbart ses som ett underlag for en tankt
servicecertifieringsmodell vilket inneburit att ingen djupgéende klargorelse gjorts gillande
specificeringen av de fyra dimensionernas innehall. Forfattarnas tanke ar att den framtida
forskningen, se forslag 1 ovanstdende stycke, ska resultera 1 att bransch sivil som géster

lagger fram forslag kring mer detaljerade specifikationer.

Uppsatsforfattarna ser dock en mojlig nackdel med en servicecertifiering eftersom denna
skulle innebéra ytterligare en mirkning, for savédl kund som hotellforetag. Dock menar
uppsatsforfattarna att det &ar svart att inkludera just mjuka virden 1 det nuvarande
klassificeringssystemet da serviceviarden i form av ett varmt vilkomnande, ett leende och
ett bra bemotande dr svart att gradera och vardesitta i olika nivaer. Samtidigt ligger det en
svarighet i vad en servicecertifieringsmodell skulle inkludera da gransen mellan vad som ar
kvantifierad service och vad som dr mjuka vérden i vissa fall &r harfin, vilket vidare

forskning skulle behova belysa ytterligare.

Ytterligare en reflektion uppsatsforfattarna erhallit 4r teoriernas, och branschens, asikt
géllande svarigheten att internationalisera en klassificering. Hér ser forfattarna att en
certifiering av servicekvalitet skulle kunna 6verbygga den internationella differensen i1 vad
som graderas. Visserligen kan bemdtande vara delvis kulturellt betingat men vissa aspekter
ar densamma vérlden dver. Ett leende &r alltid ett leende. Detta styrker uppsatsens syfte att

separera facilitetsgraderingen fran vilken servicekvalitet som hotell levererar.
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Bilaga 1. Kriterierna

Killa: Hotels in Sweden. Se anvisningar i referenslista.

De olika stjarnklasserna kan sammanfattas med foljande obligatoriska kriterier exempel:
+r Hotell med primirt gemensamma utrymmen for bad/wec, handduk, centralvdrme,

frukostservering samt tilltrade dygnet runt, mojlighet till vickning, daglig stidning av rum.
For ~r Superior giller att samtliga rum har privat badrum/wc samt TV.

«r wr Hotell har, utover krav for 1*, minst 40% privata badrum/wc och TV, badlakan samt

handfat pa rum med tval duschkrdm och sdnglampa.
For wr wr Superior géller att samtliga rum har privat badrum/wc och TV.

w1 wrwr Receptionsservice minst 14 timmar, samtliga rum utrustade med privat bad/wc,
hartork, helfigurspegel, bagagestativ, arbetsbord, radio, TV, mdjlighet till

internetuppkoppling, mojlighet till bagageservice, tvittpase, skoputsmojligheter, hiss.

wrwrwr s Reception bemannad minst 18 timmar, bar minst 6 dagar i1 veckan, bekvdma
mobler, safebox, gist PC, internetuppkoppling 1 rum, dryck 1 minibar alt. via
roomservice, middagsservering minst 6 dagar 1 veckan och roomservice med mat,

dagstidningar, syservice, hiss.
For s wr wr wr Superior kravs middagsrestaurang 6ppen minst 6 kvillar 1 veckan.

wr wrwr wr wr Reception bemannad 24 timmar, sviter, extra toalettartiklar pd rum, badrock
och tofflor, extra kuddar, urval av kuddar, bekvidma sittplatser i rum, bar 7 dagar i veckan,
lunch och middag 7 dagar i veckan, minibar, roomservice dygnet runt, bagageservice, olika
servicefunktioner, strykservice, tvittservice samma dag, second service/turndown, mystery

checking m.m.

For samtliga stjarnklasser kravs, utover de obligatoriska kriterierna, ett antal
tillaggskriterier for att uppnd stjarnklass. Darutéver bedéms aven hotellet i sin helhet vad

galler underhallsstandard, kvalitet pa mdbler och utrustning samt allmant intryck.
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http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articlelD=16107

Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Last 2010-04-22.

Mer stjarnglans behdvs. http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articlelD=16050
Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Léast 2010-04-22.

Klassificerade hotell gar bast. http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articlelD=1722
Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Last 2010-04-22.

Scandic och Choice klarar sig bra utan stjarnor.
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articlelD=11989

Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Lé&st 2010-04-22.

Britter kritiserar Tripadvisor. http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articlelD=16198
Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Last 2010-04-22.

Tufft men inget blodbad http://www.restauratoren.se/document/Hotellaret 2009 ny.pdf
Ansvarig utgivare: Ninni Dickson. Last 2010-04-22.

Scandic:

Scandic Business School http://www.scandichotels.se/settings/Sidfot/About-us-Container-
/Jobba-hos-o0ss/Utbildning

L&st 2010-05-14.
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http://www.iso.org/iso/about.htm
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/iso_9000_iso_14000/iso_9000_essentials.htm
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_standards/iso_9000_iso_14000/iso_9000_essentials.htm
http://www.ne.se/tjänst
http://www.ne.se/service
http://www.rezidor.com/cs/Satellite/Page/Rezidor/Page/defaultRezidor/1165590536508/fr/
http://www.radissonsas.com/cs/Satellite/Page/RadissonSAS/Page/rsasNews/1144327585200/se/extra--Article_p:1052118214061/
http://www.radissonsas.com/cs/Satellite/Page/RadissonSAS/Page/rsasNews/1144327585200/se/extra--Article_p:1052118214061/
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=16036
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=16114
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=16107
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=16050
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=1722
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=11989
http://www.restauratoren.se/zino.aspx?articleID=16198
http://www.restauratoren.se/document/Hotellaret_2009_ny.pdf
http://www.scandichotels.se/settings/Sidfot/About-us-Container-/Jobba-hos-oss/Utbildning
http://www.scandichotels.se/settings/Sidfot/About-us-Container-/Jobba-hos-oss/Utbildning

Scandinavian Service and Quality Award:
Vad heter sidan? http://www.ssg-award.com/om-ssg/
Last 2010-04-27.

Tripadvisor:
Om TripAdvisor® Media Network http://www.tripadvisor.se/pages/about_us.html
L&st 2010-04-19.

Visit Scotland:
Star grading scheme http://shared.visitscotland.com/quality-assurance/star-grading-

scheme/

Lést 2010-04-25.

VisitScotland Quality Assurance http://shared.visitscotland.com/quality-assurance/
Lést 2010-04-25.

Ovriga kallor:

Email referens:
Nordquist, Eva. Projektadministratér, SHR. 2010-05-05.

Uppsatsreferens:

Filip Schonbeck & Carin Victorin. En forbattring eller ett steg narmare avveckling? Ett nytt

gemensamt klassificeringssystem for hotell. Restaurang- och hotellhégskolan Grythytte

Akademi, Orebro Universitet.
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http://www.ssq-award.com/om-ssq/
http://www.tripadvisor.se/pages/about_us.html
http://shared.visitscotland.com/quality-assurance/star-grading-scheme/
http://shared.visitscotland.com/quality-assurance/star-grading-scheme/
http://shared.visitscotland.com/quality-assurance/

