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”To err is human, to recover divine” — Hart, Heskett & Sasser (1990 s. 156)
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Titel: Klagomél, en mdjlighet till fordndring - En studie om ledningens arbete med

klagomalshantering inom hotellbranschen

Bakgrund: Klagomal &r nagot som drabbar alla serviceorganisationer, fragan dr bara vad
organisationen gor med klagomalen. Ser foretagen klagomél som separata hindelser som ska
kompenseras och 4tgirdas, eller vdljer de att ta klagomélshanteringen ett steg lingre genom

att analysera klagomalen och ddrefter implementera fordndringar i organisationen?

Syfte: Syftet med denna uppsats ar att undersdka hur processen for hantering av klagomal ser
ut inom hotellbranschen och om klagomél som kommer in till frontpersonal fors vidare till
ledningsniva. Genom att undersoka detta vill vi ta reda pd om ledningen ser klagomal som

ndgot positivt som kan hjélpa dem att gora fordndringar.

Metod: Vi har genomfort intervjuer med ledning och frontpersonal pa fyra hotell i
Helsingborg och har pé sa sétt samlat in empiri. Den teori som samlats in bygger pa tidigare

forskning inom aktuella félt for var studie och bestar frimst av vetenskapliga artiklar.

Slutsatser: Denna studie har visat att ledningen pd de hotell som undersokts arbetar pa olika
satt med att samla in klagomal. Inga av hotellen anvénder sig av riktlinjer for processen och
utbildning &r heller inget som prioriteras. Trots detta har studien visat att samtliga
respondenter dr ndjda med hur klagomalsprocessen ser ut i dagsldget men intervjuerna har
dven gett oss information om att ledningen pa samtliga hotell har funderingar pa att gora
fordndringar 1 vissa delar av processen. Detta tyder pd att ledningen pa hotellen ser

mdjligheter att utvecklas inom klagoméalshantering vilket teorin starkt foresprakar.

Nyckelord: Klagoméilshantering, service recovery, organisatoriskt ldrande, strategi, ledning

och frontpersonal, organisationskultur.
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1. Introduktion

Alla har vi ndgon gang hamnat i en situation da vi varit mindre néjda med en tjdnst och valt
att avligga ett klagomal till foretaget i fraga. Men har du ndgonsin funderat over vad som
héinder med ditt klagomal efter att du talat om ditt missnoje och fatt eventuell kompensation?
Tar foretaget klagomalet till sig och anvinder det for att géra fordndringar i sina processer

och ldra sig nagot, eller gloms det medvetet bort efter att det blivit dtgdrdat?

Att leverera service med god kvalitet 4r en nddvéndig strategi for att kunna Gverleva i dagens
konkurrenskraftiga servicesamhille (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1996). God
servicekvalitet kan leda till att fler kunder &terkommer vilket innebédr att det &r mer
kostnadseffektivt att tillfredsstdlla en befintlig kund &n att attrahera nya (Hart, Heskett &
Sasser 1990; Simons & Kraus 2005). For att servicekvaliteten ska utgdra en konkurrensfordel
i ett foretag maste foretaget darfor hela tiden stréva efter att leverera service som Overtraffar

kundens forvéntningar (Parasuraman, Berry & Zeithaml 1991).

Da servicebranschen krdaver en hdg nivd personlig interaktion &r det dock omdjligt att
forhindra att fel begas och det finns alltid en risk att ett foretag inte lever upp till kundens
forvantningar (Boshoff & Allen 2000). Nér servicefel begas resulterar detta ibland i att
kunder viljer att avldgga klagomdl for att visa sitt missndje. S&dana situationer bor av
organisationer ses som positiva da de ger foretaget mdjlighet att dra lirdom frén det
intrdffade, men tyvirr ses det i manga fall snarare som ndgonting negativt (Hart et al. 1990;
Karatepe & Ekiz 2004; Tantawy & Losekoot 2001; Tax, Brown & Chandrashekaran 1998;
Zeithaml et al. 1996).

Felet som manga organisationer gor dr att de inte tar tillvara pa den kunskap som deras kunder
kan bidra med. Det finns inte heller ndgon klar struktur éver hur insamlandet av klagomal ska
gé till, vilket gor att foretag kan g& miste om information som kan hjdlpa ledningen att fatta
viktiga strategiska beslut (Chan 2003; Vos, Huitema & de Lange-Ros 2008; Yang 2003). Att
endast kommunicera goda nyheter inom organisationen dr ytterligare ett problem. Da endast
goda nyheter sprids i organisationen hindrar det exempelvis klagomal, som &r en bra grund for
beslutsfattande, frén att nd hela vdgen upp till ledningen. Detta forhindrar ddrmed ledningen
fran att implementera forandringar som klagomal kan fora med sig i strategier (Tantawy &

Losekoot 2001).



Serviceforetag maste darfor ldara sig vikten av effektiv klagomaélshantering och att
engagemang och fokus pd att forbittra sina klagomalsprocesser kan resultera 1 sévil
kundtillfredsstéllelse och lojalitet som konkurrensfordelar (Gronroos 2008; Hart et al. 1990;
Homburg & Fiirst 2005; Magnini & Ford 2004; Tantawy & Losekoot 2001).

Typiska exempel pé serviceforetag dr hotell. Dar moter personalen géster varje dag och det ar
oundvikligt att fel begds eller att giisten inte dr ndjd med den service som erbjuds. Nir gésten
ar missndjd kan det darfor leda till att denne framfor ett klagomal och i hotellbranschen ér det
ofta frontpersonalen som fér ta emot dessa klagomal dé det frimst &r de som har kontakt med
géasten. Idag fokuserar foretag frimst pd att frontpersonalen ska hantera klagomal snabbt
vilket gor det svért for dem att ha tid dver till att samla in information kring klagomal och dra
lirdom fran dem (Vos et al. 2008). Mycket av forskningen inom filtet tyder dven pd att
ledningen i serviceforetag tillbringar alldeles for lite tid att utbilda och fora en dialog med sin
personal om vikten av service recovery, en process diar man erbjuder kunden god service da
fel intraffar (Hart et al. 1990). Ledningens arbete i klagomalshanteringsprocessen maste ges
storre uppmérksamhet da det dr ledningen som fattar de Overgripande besluten i en
organisation. Hur frontpersonalen hanterar de klagomél som kommer in dr darfor beroende av
hur ledningen beslutat att de ska arbeta med kundservice och vilket ansvar ledningen valt att

tilldela dem 1 processen (Boshoff & Allen 2000).

Problem som uppdagas pa grund av klagomal kan vara enkla att 16sa och inte krdva sérskilt
stora fordndringar av organisationen, men de kan ocksd vara omfattande och leda till att
organisationen i frdga gor fordndringar i sin strategi eller struktur (Vos et al. 2008). Tax &
Brown (1998) menar darfor att det for foretagets 1dngsiktiga arbete &r viktigt att klagomal fors
vidare fran frontpersonal till ledning d& ledningen dr de som har makt att implementera
fordndringar. Baker och Sinkula (2002) menar att om ledningen inte gor det mojligt att
systematiskt samla in ny information och anvénda sig av denna for att gora fordndringar i
organisationen sd kommer fOretagets arbetsstt att bli fordldrat med tiden, vilket slutligen kan
hota foretagets konkurrenskraft. Att arbeta med service recovery inom hotellbranschen bor
darfor inte bara ses som en frdga som ror skadereglering hos frontpersonalen och deras
mdjlighet att kompensera kunden utan likvdl som en metod att arbeta med organisationers
strategier och ldngsiktiga planering, detta for att sdkerstilla organisationens

konkurrensfordelar (La & Kandampully 2004).



1.1 Tidigare forskning

Inom filtet service recovery har det tidigare bedrivits manga forskningsprojekt. Bitner,
Booms & Stanfield Tetreault (1990), Hart et al. (1990), Parasuraman et al. (1991), Tax &
Brown (1998) och Zeithaml et al. (1996) ar exempel pd nagra forfattare som tidigt borjade
skriva om vikten av servicekvalitet och som sa smaningom introducerade begreppet service
recovery och vikten av effektiv klagomalshantering inom servicebranschen. Mycket av deras
forskning har dérfor legat till grund for vidare forskning inom féltet service recovery.
Forskningen bygger framst pd teorier kring hur servicekvalitet och service recovery kan leda
till nojdare kunder och 6kad Ionsamhet for ett serviceforetag men ockséd pé hur frontpersonal

har en stor del 1 hur kunder uppfattar och bedomer den service som erbjuds.

En stor del av den forskning som bedrivits ger frontpersonalen stort utrymme d4 manga
forskare skriver om hur frontpersonalen méste ha utbildning och den befogenhet som krévs
for att fatta snabba beslut som gor kunden ndjd (Bitner et al. 1990; Boshoff & Allen 2000;
Gronroos 2008; Hart et al. 1990; Karatepe & Ekiz 2004; Magnini & Ford 2004; Tantawy &
Losekoot 2001). Det har dock bedrivits farre forskningsprojekt kring hur klagomal f6ljs upp
efter att de natt frontpersonalen och hur organisationen arbetar med klagomal pé ledningsniva.
Séaledes kan teorier om organisatoriskt ldrande, strategi och langsiktig planering introduceras
som ett bidrag till forskningen, d4 dessa forskningsfélt bygger pa teorier kring vikten av att en
organisation anvédnder information som kommer in till féretaget och skapar vérdefull kunskap.
Organisatoriskt ldrande, som blev aktuellt inom forskningen pa 60-talet, bygger pa ledningens
och personalens arbete i sddana ldrandeprocesser och syftar till att forklara hur ldrande kan
bidra till langsiktiga konkurrensfordelar (Argyris & Schon 1978; Cangelosi & Dill 1965;
Nonaka 1994). Men det dr forst under senare &r som begreppet har borjat kopplas samman
med klagomalshantering med bidrag fran bland annat Vos et al. (2008) och La &
Kandampully (2004).

1.2 Syfte & fragestallning

Syftet med denna uppsats ér att undersoka hur processen for hantering av klagomal ser ut
inom hotellbranschen och om klagomal som kommer in till frontpersonal fors vidare till
ledningsniva. Genom att undersdka detta vill vi ta reda pd om ledningen ser klagomal som

ndgot positivt som kan hjélpa dem att gora fordndringar.



Var fragestillning lyder dérfor som foljer:

* Hur ser processen for klagomalshantering ut inom hotellbranschen och hur utgdr

klagomal en del i ledningens fordndringsarbete?

1.3 Begreppsfortydliganden

Service recovery och klagomélshantering: I foljande analys kommer vi att anvédnda
begreppen service recovery och klagomalshantering for att forklara samma process. I mycket
av den forskning som finns foredrar forskare att anvinda det ena begreppet framfor det andra,
och somliga forskare menar att begreppen skiljer sig at och syftar till tva olika processer. For
att underldtta for lasaren har vi darfor valt att inte se ndgon skillnad begreppen emellan, och
tolkar dérfor service recovery som en engelsk Oversittning av det svenska ordet
klagomalshantering. Vér definition av service recovery och klagomalshantering blir dérfor:
Processen dé en kund avligger ett klagomal till ett foretag och foretaget svarar pa klagomalet
i form av kompensation eller muntlig/skriftlig feedback, och gor eventuell uppfoljning av det

som intraffat.

Frontpersonal: Med frontpersonal menar vi i denna studie endast personal som arbetar i

reception.
Ledning: Med ledning menar vi i denna studie hotellchef, hotelldirektdr och receptionschef.

1.4 Disposition

Denna uppsats dr indelad i fem kapitel som behandlar uppsatsens olika delar. Kapitel 1 har
inledande introducerat d&mnet service recovery vilket dr det omrdde vi avser att belysa ur ett
ledningsperspektiv. I kapitel 2 presenteras foljande hur studien har genomforts. Dar kommer
vi bland annat presentera uppsatsens studieobjekt, redogora for metodval, fortydliga begrepp
och presentera en teoretisk ram. Vi kommer dven i detta kapitel att presentera kritik mot vara
kéllor och vért metodval. I kapitel 3 kommer det att redogdras for de teorier vi valt inom
félten service recovery, strategi, langsiktig planering och organisatoriskt ldrande. De olika
underrubriker som foljer i kapitlet behandlar de &mnen som sedan kommer att analyseras.
Kapitlet borjar med att belysa servicekvalitet som &r grunden till service recovery och gar
sedan djupare in pa service recovery och organisatoriskt ldrande i samband med
klagomalshantering. I kapitel 4 analyseras dérefter var insamlade empiri tillsammans med
redogjord teori, fOr att svara pd var fragestillning. I kapitel 4 foljer analysen som &r uppbyggd

pa samma sitt som teorin i kapitel 3, for att pa sa sdtt gora texten enklare for lasaren att folja.



Kapitel 5 inleds med en dterupprepning av vért syfte med studien for att pdminna ldsaren och
underldtta forstdelsen av vad vi kommit fram till. I kapitel 5 summeras dérefter de slutsatser vi
kommit fram till i analysen vilket sedan besvarar var fragestéllning. Slutligen ger vi dven i
detta kapitel forslag till vidare forskning inom &mnet. I medfdljande bilagor finns de
intervjuguider vi anvént oss av vid vara intervjuer. D& vi hann gora tre intervjuer innan vi
insdg att vi behovde ytterligare information frdn respondenterna redovisas hir de olika

intervjuguider som anvints till respektive respondent.

2. Tillvagagangssatt

Nedan kommer att redogoras for val av studieobjekt, varfor intervjuer valts som metod och
hur teori och empiri samlats in. I detta kapitel kommer dven att redogdéras for egna
reflektioner och hur denna studie kan bidra med intressant information for forskning inom
filtet service recovery. Detta gor vi for att ldsaren ska fa en inblick i hur studien gdtt till och

for att visa relevansen i den metod vi valt.

2.1 Med hotell som studieobjekt

Vi har valt att endast studera en typ av serviceforetag for att kunna goéra en mer ingéende
analys som undersoker hur organisationer arbetar med klagomalshantering pa ledningsniva.
For att kunna besvara véra fragestéllningar har vi i denna studie anvint oss av fyra olika hotell
som fallstudier, dels for att kunna avgrénsa uppsatsen men dven for att hotellbranschen ar en

bransch dér de anstédllda dagligen méter gister som dr mindre ndjda med sin vistelse.

Vi valde att utga fran fyra hotell lokaliserade i Helsingborg. Anledningen till varfor vi valde
att fokusera pa hotell i Helsingborg var pa grund av den geografiska nérheten till hotellen, déa
vi pa ett enkelt sétt skulle kunna ta oss till hotellen och hélla personliga intervjuer. Vidare har
vi eget intresse i hur stadens olika hotell arbetar med klagomalshanteringsfrigor da
Helsingborg dr en populér turiststad i Sverige ddr manga turister véljer att Overnatta. Da
somliga av véra respondenter ville vara anonyma i studien har vi valt att anonymisera

samtliga.

De studieobjekt vi valt dr tva fristdende, mindre hotell, och tva storre hotell som ingér i tva
olika hotellkedjor. Dessa val har vi gjort for att fa storre bredd i var analys. I analysen
kommer hotellen att refereras till som H1, H2, H3 och H4. P4 varje hotell holls intervju med
hotellchef/hotelldirektér och en anstdlld frén receptionen. Pa de storre hotellen holls dven

intervjuer med receptionschef.
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2.2 Med intervju som metod

Da vi anvint oss av en kvalitativ metod har vi frimst lagt vikt vid innehéllet som framkommit
av intervjuerna och valt att inte fokusera pa att samla in s& mycket information som méjligt
vid insamling av empiri. Vi har déarfor haft ett tolkande angreppssétt vid analys av
intervjuerna, vilket innebdr att informationen vi fétt av respondenterna inte dr objektiv utan
snarare baseras pd deras subjektiva tolkningar och uppfattningar av verkligheten (Bryman
2002). Det dr dock inte enbart intervjupersonernas tolkningar vi utgér ifrédn, utan dven véra
egna, di vi tolkar det material som inhdmtats. Det finns darfor en risk att vi slutligen aterger
en berdttelse om vara egna vérderingar snarare dn det som faktiskt séigs. D4 vi ér tre personer
med olika forforstéelser som tillsammans tolkar informationen kan vi dock forlita oss pa
tolkningarna, trots risken. Vi dr 4ven medvetna om att det &r omojligt att komma fram till *den

enda ritta tolkningen’ och kan darfor endast utga fran véra egna tolkningar (Repstad 1999).

Da vi riktade oss till ledningen pa olika hotell och ville sikra att vi fick den information vi
behovde var intervjuer den metod vi fann mest 1dmplig for vér studie, d& vi genom intervjuer
framforallt kunde samla in tilliggsinformation och undvika problem med bortfall och
missforstand (Bryman 2002). Genom intervjuerna kunde vi dven anvinda oppna fragor, vilket
innebar att vi inte behdvde presentera olika svarsalternativ som vid exempelvis enkiter, utan
kunde lata respondenterna svara fritt. Fordelen med Oppna fragor dr att den som intervjuas
svarar med egna ord och intervjuaren fir reda pa hur respondenten tolkar fragan samt hur
viktig personen tycker att frdgan dr (Bryman 2002). Enkdtundersokningar var dérfor 1 vart fall
inte aktuellt da vi fokuserade pa att anvinda oss av fragor som kriavde utforliga och mer
genomgaende svar, vilket vid en enkédtundersdkning skulle resultera i en ldng enkdt som
skulle ha nackdelen att respondenterna inte orkade ta sig tid att fylla i den, samt att det skulle
ge oss korta svar som skulle bli svéra att dra slutsatser kring (Bryman 2002; Repstad 1999;
Ryen 2004). Observation var dven en metod vi uteslot da vara fragor var inriktade pa
ledningens arbete med klagomalshantering, vilket skulle vara svart att observera da det ror
lingre processer som strategisk planering. Det faktum att den information som dr pé
ledningsniva oftast dr konfidentiell gjorde dven att observationer ur denna aspekt inte var
aktuella for var empiriska insamling. Frédn bdrjan avsdg vi att, forutom intervjuer, dven
anvinda oss av dokumentstudier fOr att analysera interna dokument i1 form av
policys/riktlinjer, men da vissa av de hotell vi valde att studera inte anvidnde sddana dokument
och andra inte tillhandaholl dem kunde vi inte anvinda dokumentstudier i var empiriska

insamling.
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Att anvinda sig av tillgénglig information fran foretagens hemsidor till dokumentstudier var
heller inte relevant i vart fall d4 informationen dér dr skriven till allménheten och kan vara
vinklad pa sédant sitt att den ska vara tilltalande for kunder. Da vi hade tydligt fokus pa
internt ledningsarbete menade vi dirfor att sddana dokumentstudier inte skulle kunna bidra till

att besvara var fragestillning (Bryman 2002; Thurén 1997).

2.3 Med ett kritiskt forhallningssatt

Thurén (1997) talar om tva olika typer av kéllor nédr han diskuterar kéllkritik, primdrkdllor
och sekunddrkdllor. En primérkdlla dr den killa som innehdller den ursprungliga
informationen medan sekundérkéllor &r kéllor vars information gatt i flera led. En primérkélla
ar darfor mer tillforlitlig d4n en sekundérkélla (Repstad 1999; Thurén 1997). I vér teoretiska
insamling har vi till storre del gatt tillbaka till priméarkéillorna dér det varit mojligt, men i vissa

fall har vi tvingats anvidnda sekundérkéllor d& primérkéllan varit svar att fa tag pa.

For att skapa djup i1 var analys valde vi att hélla intervjuer med fler personer &n endast
hotellchef/hotelldirektor pé varje hotell. Detta for att fa storre forstaelse for hur organisationen
fungerar samt for att fa olika perspektiv pa hur hotellen faktiskt arbetar. Vi ville finga upp om
det fanns ndgon diskrepans géllande ledningens och frontpersonalens uppfattning om
klagomalshanteringen. Genom att intervjua bdde frontpersonal och ledning kunde vi dérfor
undersoka hur de olika arbetsrollerna hade inverkan pad klagomélshanteringsprocessen och
skapa en mer rittvis helhetsbild av hotellens processer. Thurén (1997) menar att alla
ménniskor forklarar och ser pd saker pa olika sitt vilket gor att det dr viktigt att vara
kallkritisk ndr man gor en analys. Genom att intervjua olika personer hade vi dérfor ett
kallkritiskt 6ga ndr vi analyserade det material vi fatt in, da vi kunde tolka hur olika personer

pa hotellen upplever att klagomélsprocessen fungerar.

2.4 Insamling av teoretiskt material

Var teori bestdr framst av vetenskapliga artiklar vilka vi har samlat in via databaserna
LibHub, EbscoHost och Google Scholar. Vissa artiklar har vi dven fatt tillging till via externa
hemsidor eller andra universitet genom att anvinda Google. Sokord som vi har anvént oss av
vid litteratursokningar pa Internet har bland annat varit: service quality, service recovery,
complaint handling, complaint management, management och organizational learning. De

bocker vi har anvént i vér studie har l&nats via Lunds Universitet, Campus Helsingborg.
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Efter att vi samlat in litteratur kategoriserade vi varje artikel/bok under olika rubriker, som
exempelvis; allmdnt om service recovery, ledningsperspektiv péd service recovery,
frontpersonal, strategiarbete och organisatoriskt ldrande, med hjélp av post-its. Detta for att pa
ett enkelt sétt kunna fa en dverblick dver det material vi samlat in och observera om det fanns

ndgot omrdde dir vi behovde samla in mer information.

2.5 Insamling av empiriskt material

For att f4 mojlighet att genomfora intervjuer med personer som var intressanta inom ramen
for var analys, tog vi kontakt med olika hotell via telefon for att be om intervjuer. Vi valde
slutligen ut fyra hotell med olika karaktdr for att ge vér analys den bredd som vi efterstrivade.
Ryen (2004) menar att nir man vinder sig till ett foretag dr det en fordel om man far ett
godkdnnande fran nagon Overordnad dir det skrivs eller sdgs att det okej att intervjua
anstillda dd det kan krdva ett formellt klargéorande. Vi talade déarfor med
hotellchef/hotelldirektor vid varje forsta kontakt med hotellen och efter godkdnnande till
intervju informerade vi och sdkerstdllde att det var okej att vi intervjuade annan personal pé
foretaget ocksd. Detta for att vi avsag att inte gd bakom ryggen pa ledningen och se till att

ledningen var inforstadd i vad var studie syftade till.

Efter godkdnnande fran hotellchef/hotelldirektdr borjade vi utforma intervjuguider. Dessa
utformades efter tre typer av intervjupersoner; hotellchef/hotelldirektor, receptionschef och
medarbetare frin reception (se bilaga 1-4). Véra intervjufragor skrevs som oppna fragor,
vilket innebar att vi inte presenterade nagra fardiga svarsalternativ, utan 14t den intervjuade
svara fritt (Bryman 2002). De fragor som stélldes till hotellchef/hotelldirektér och
receptionschef skiljde sig inte at i storre utstrickning och var utformade for att fi& mer
utforliga svar kring hur de arbetar med klagomélshantering pa ledningsniva, medan fragor till
frontpersonalen handlade om hur de praktiskt arbetar med klagomdl. Detta da
hotellcheferna/hotelldirektorerna pa respektive hotell kan tillhandahélla information om
huruvida klagomélshantering anvénds i deras strategiarbete eller inte och i sd fall hur de
anvinder klagomélen som ett underlag vid eventuella fordndringsarbeten. Information om
huruvida klagomél diskuteras pa moten pé ledningsniva och om de f6ljs upp dérefter var dven
information som endast hotellchef/hotelldirektdr kunde tillhandahélla. Genom att intervjua
frontpersonal kunde vi f4 vérdefull information géillande om de for klagomélen vidare till
ledningsniva, hur kommunikationen med ledningen fungerar och hur de upplever att

klagomalsprocessen fungerar i stort.
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Vi valde att utfora direkta intervjuer vilket innebar att vi traffade de olika intervjupersonerna
for att halla intervjun. Detta di vi sdg en fordel med att triffa personen vi intervjuade och
ddrmed kunna f& en mer personlig intervju som dven gav oss mdjlighet att analysera
ansiktsuttryck, osdkerhet och liknande attribut som kunde ha betydelse for vér analys

(Bryman 2002).

Den intervjuform vi anvédnde oss av var den semi-strukturerade intervjun vilket innebar att vi
stillde fragor till intervjupersonerna utifrdn de intervjuguider som vi faststidllde innan
intervjuerna. Intervjuformen vi valde innebar att vi hade mojlighet att &ndra ordningen pé
fragorna under intervjuns gang samt att det fanns utrymme for uppféljningsfrdagor (Bryman
2002). Enligt Ryen (2004) kan en intervju begridnsas genom ett alltfor strukturerat upplagg,
vilket visar att det &r bra att ha en struktur som ger utrymme for vidare fragor. Att kunna stilla
uppfoljningsfragor visade sig vara av stor vikt for var undersékning dé vi inte alltid fick
tillrackligt utforliga svar pa vissa frdgor och andra fragor bidrog till nya diskussioner med
respondenterna. Efter vara tre forsta intervjuer upptéackte vi att det fanns fragor vi saknade,
som vi dérfor lade till infér kommande intervjuer. Repstad (1999) menar att en intervjumall
bor justeras flera ganger eftersom intervjuerna kan ge upphov till nya viktiga frdgor for
studien medan andra kan tyckas dverflodiga och bor tas bort. De fragor vi utformade innebar
dven att vi ibland behovde anvinda oss av sonderingsfrdgor, det vill sdga att be
intervjupersonen utveckla sitt svar och berdtta for att ge mer djup &t intervjun, da nagra av

véra fragor hade kunnat besvaras endast genom ett kortare svar (Bryman 2002).

Vi valde att ga pa intervjuerna tva och tva, detta di vi ansag att det blev for manga intervjuare
ifall vi skulle ga tre stycken och intervjupersonen skulle kunna kénna sig i underldge. Att g
tvd stycken menade vi hade fordelen att man till skillnad frén att ga en person skulle kunna ha

storre chans att komma pé bra f6ljdfragor och uppméarksamma olika saker.

Olika forfattare inom omrédet forskningsmetodik menar att man genom att endast anteckna
under en intervju kan verka ointresserad av det som sdgs och att det &r litt hint att den
information som kommer fram forvrings nédr den skrivs ner (Repstad 1999; Ryen 2004).
Innan varje intervju stéllde vi darfor fragan om det var okej att vi spelade in intervjun, detta
for att kunna lagra all viktig information och sdkerstilla att informationen var korrekt. Under
alla intervjuer utom intervjun med hotellchefen pa H2, dar vi istéllet forde anteckningar,

spelade vi in efter godkédnnande.
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Fordelen med att spela in intervjuerna var att vi kunde engagera oss 1 intervjun och vara mer

uppmaérksamma pa nér uppfoljningsfragor behdvdes (Repstad 1999).

2.6 Bearbetning av intervjuer
Vi gjorde transkriberingar efter varje intervju for att kunna sammanstélla all information och
dra slutsatser kring det material vi samlat in. Totalt holls tio intervjuer som sammanstéllts i ett

schema med datum och tidsangivelse 6ver hur ldng tid de varade (se nedan).

Hotell Position Tid Datum Klockslag
HI Hotellchef 1 h 12 min 2011-04-14 14:00
HI Receptionschef 45 min 2011-04-19 10:00
HI Frontpersonal 57 min 2011-04-27 11:00
H2 Hotelldirektor 52 min 2011-04-15 10:30
H2 Receptionschef 30 min 2011-04-12 13:00
H2 Frontpersonal 31 min 2011-04-20 14:30
H3 Hotellchef 53 min 2011-04-06 11:00
H3 Frontpersonal 34 min 2011-05-03 11:00
H4 Hotellchef 45 min 2011-04-12 10:00
H4 Frontpersonal 41 min 2011-05-02 09:00

McCracken (1988) menar att kvalitativa intervjuer varierar i tid beroende pa vilken position
intervjupersonen har i forhallande till temat pd intervjun vilket man kan se stimmer genom att
observera intervjutiderna i det schema vi sammanstillt (McCracken 1988 i Ryen 2004, s. 52).
De intervjuer vi holl med hotellchef/hotelldirektér varade cirka en timme medan Gvriga
intervjuer blev ndgot kortare, detta dd fragorna som stilldes till ledningen krdvde mer
utforliga svar. I slutet av varje intervju frigade vi intervjupersonerna om det var okej att vi
aterkom ifall vi hade ndgot vi behdvde fa fortydligat eller hade ytterligare frdgor, och enligt
alla respondenter var detta okej. Under arbetets gang visade det sig vara bra da vi bland annat
tog kontakt med hotellchefen pa H1 for vidare information om deras processer, for att saledes

komplettera vér analys.

Da analysarbetet skulle paborjas sammanstélldes sammanfattningar av varje intervju pé cirka
tva sidor per intervju. Detta for att vi latt skulle kunna fa en 6verblick 6ver den mest relevanta

informationen, bra citat och nyckelord.
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Vi sammanstillde dven ett dokument med de viktigaste fragorna och de transkriberade svaren
frin samtliga respondenter for att enklare kunna analysera insamlad empiri.
Sammanfattningarna har sedan fungerat bra for att f& en dverblick dver hotellens processer
medan transkriberingarna och dokumentet med de viktigaste frigorna och transkriberade

svaren har fungerat som uppslagsverk dé vi velat veta mer om nagot specifikt.

2.7 Den teoretiska ramens roll

Boshoff & Allen (2000), Hart et al. (1990), Homburg & Fiirst (2005), Karatepe & Ekiz
(2004), Tantawy & Losekoot (2001), Tax et al. (1998), samt Zeithaml et al. (1996) ir alla
exempel pa forskare inom féltet service recovery som lyfter upp ledningen som en viktig del 1
arbetet med service recovery. Dessvirre berors endast ledningens roll pd ytan och med litet
utrymme i deras forskning. Jenkins (1992) som behandlar strategi och lngsiktig strategisk
planering inom servicebranschen betonar att anledningen till att de flesta kvalitetsforbéttringar
fallerar beror pa oprofessionellt ledningsarbete vilket visar vikten av ledningens roll i olika
processer. Pa senare tid har Kandampully & Duddy (2001) och Vos et al. (2008) borjat koppla
samman begreppet organisatoriskt lirande med klagomalshantering d& de borjat
uppmédrksamma kunskapens och ledningens betydelse for att en organisation ska lira sig av

klagomal och skapa langsiktiga konkurrenskraftiga strategier.

Genom att utgd frén tidigare forskning kring fdltet service recovery har vi kunnat analysera
huruvida de serviceforetag vi valt som studieobjekt arbetar med klagomalshantering pa ett,
enligt teorin, tillfredstdllande sétt. For att ur ett mer djupgdende perspektiv analysera
ledningens roll i detta arbete valde vi att anvdnda oss av teorier kring strategi och langsiktig
planering samt organisatoriskt ldrande (Argyris & Schon 1978; Cangelosi & Dill 1965; La &
Kandampully 2004; Nonaka 1994; Vos et al. 2008). Homburg och Fiirsts (2005) teori om the
mechanistic and the organic approach kommer hjélpa oss att analysera vikten av policys och
riktlinjer, samt hur organisationskultur har stor inverkan pd klagomaélsprocessen. Dessa
omraden har sedan belysts for att analysera om, och i sd fall hur, hotellen anvénder
klagomalshantering pa ledningsnivd for att forbdttra sina strategier och vinna

konkurrensfordelar.

Vart teoretiska material kommer tillsammans med den empiri vi samlat in att besvara hur
klagomal anvénds i det langsiktiga forandringsarbetet pd de hotell vi undersokt, eller om det

ar s att de inte anvéands alls.
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De olika teorierna kommer att visa alternativa arbetssitt géllande klagomalshantering och pa
sa sitt bidra med information om hur ldrdom kan utvinnas frin service recovery processen
och gora detta omrade till en konkurrensfordel. Genom att dra slutsatser kring de fyra hotell vi
studerat kommer vi sedan att kunna fora en generell diskussion om hur arbetet med

klagomalshantering pd ledningsniva kan se ut i en stad som Helsingborg.

2.8 Egna reflektioner kring tillviagagangssatt

Vi ansdg efter att vi gjort var analys att vi valt en 1dmplig metod for den sortens studie vi ville
genomfora. Dokumentstudier av interna dokument hade mdgjligtvis gett oss véardefull
information av annan karaktdr vid analysarbetet men d& sddana dokument inte kunde goras
tillgéngliga fanns det inga andra alternativ. Da vi inte funnit andra metoder lampliga for var
studie och endast anvint oss av intervjuer som tillvigagingssitt dr vi medvetna om att
intervjuer inte dr en hundraprocentigt sdker metod. Detta da informationen vi samlat in
kommer frin personal pd hotellen som skulle kunna vinkla informationen pa ett sitt som de
tror att vi som intervjuare vill hora och pé ett sitt som anses allmidnt vedertaget (Bryman
2002; Thurén 1997). Darfor har vi haft detta 1 atanke vid analysarbetet, d& denna risk alltid

finns nir man anvénder sig av intervju som metod.

Vi kdnde under analysarbetet att vi fatt den information vi eftersokte vid intervjuerna vilket
gjorde att empirin tillsammans med de teorier vi samlat in pa ett enkelt sitt kunde kopplas
samman och reflekteras kring, i ett vidare sammanhang. Somliga av de fragor vi stillt under
intervjuerna mérkte vi dock i efterhand inte hade sérskilt stor betydelse for var undersdkning
men de gavs s pass liten plats i intervjuguiderna att vi ansag att de istédllet kunde fungera som
ett sétt att hdlla konversationen igdng under intervjuerna vilket gjorde att vi valde att behélla

dem.

3. Teoriavsnitt

I foljande teoriavsnitt kommer vi att redogora for de teorier vi valt inom filtet service
recovery, strategi, langsiktig planering och organisatoriskt ldrande. Dessa teorier
tillsammans med viktiga begrepp inom filten kommer att behandlas for att sedan fungera som

hjdlpmedel vid analys av insamlad empiri.

3.1 Att erbjuda kunden det lilla extra
Att leverera servicekvalitet dr idag en nddvéndig strategi for att Overleva i dagens

konkurrenskraftiga servicesamhélle (Kandampully & Duddy 2001; Zeithaml et al. 1996).
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Service med hog kvalitet sidgs framja kundbevarande och leda till att kunder dterkommer och
gor nya kop, vilket innebir att det &r mer kostnadseffektivt att tillfredsstilla befintliga kunder
dn att attrahera nya (Hart et al. 1990; Simons & Kraus 2005). Kéirnan i att erbjuda god
servicekvalitet ar att forstd vad kunder forvéntar sig, detta dd minniskor jamfor sina
uppfattningar med sina forvantningar nir de bedomer kvaliteten pa en tjanst (Parasuraman et
al. 1991). Bland kunder som upplever att en tjénst dr felaktig eller kéinner missnoje for ndgot 1
organisationen &r det viktigt att foretaget levererar en tillfredsstdllande 16sning pd problemet
for att rddda situationen. Genom att leverera en tillfredsstéllande 16sning som Overtraffar
kundens forvintningar, kan foretaget vinna fortroende, medan en otillfredsstdllande 16sning

paverkar kundens uppfattning negativt (Bitner et al. 1990; Zeithaml et al. 1996).

For att ett foretag ska kunna leverera god servicekvalitet maste foretaget ha den vilja och de
verktyg som kréivs for att kunna vinda en negativ situation till ndgonting positivt och leverera
service Over kundens forvintningar. Med hjédlp av servicekvalitet, som ar ett vilstuderat
omréde, fordjupar vi oss dérfor vidare i service recovery som bygger pé teorin om att leverera
kvalitativ service nir ndgonting gar fel (Bitner et al. 1990; Hart et al. 1990; Zeithaml et al.
1996).

3.2 Fler klagomal, tack!

Service recovery ar en ledningsfilosofi som foresprakar kundndjdhet som primért fokus for ett
foretags mél. Denna teori skiftar fokus frén kostnaden att tillfredsstélla en kund, till virdet av
att kunna gora detta (Hart et al. 1990). Istéllet for att fokusera pé kostnadsbesparingar pa kort
sikt handlar service recovery om att skapa langsiktiga relationer med sina kunder genom att

erbjuda dem en god 16sning nér nagot gatt fel (Gronroos 2008; Hart et al. 1990).

Forutom att géra kunderna nojda sa handlar service recovery om att ta vara pa de klagomél
som kommer in for att forebygga att de intrdffar igen (Gronroos 2008; Hoffman & Chung
1999; Tantawy & Losekoot 2001; Tax & Brown 1998). Nér ett fel uppstiar i en
serviceorganisation, oavsett vems fel det dr, far foretaget en mojlighet att 16sa problemet och
ddrmed visa att de kan leverera god service. Om klagomalet hanteras vl kan kunden till och
med bli mer ndjd dn vad han eller hon var innan felet uppstod (Kelley & Davis 1994 i
Gronroos 2008, s. 129; Tax et al. 1998).
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Det géller dérfor att se mojligheterna med god service recovery, dd personal som arbetar nédra
kunden har mojlighet att uppticka och l6sa problem samt gora det lilla extra for kunden,
vilket kan leda till att kunden aterkommer (Hart et al. 1990; Karatepe & Ekiz 2004; Tantawy
& Losekoot 2001; Tax et al. 1998; Zeithaml et al. 1996).

Ett enkelt och direkt sitt att fa ta del av klagomal &r att fraga kunden hur han eller hon har
upplevt eller upplever sin vistelse. Manga kunder orkar inte fylla i formulér eller ta sig tid att
ringa ett samtal men svarar da de far frdgan direkt, och &ven om foretaget inte kan gora nagot,
har de i alla fall visat kunden att de bryr sig och att klagomal tas pd allvar (Hart et al. 1990).
Service recovery kriaver dérfor engagerad personal som har viljan att lyssna till foretagets
kunder och har en positiv instéllning till klagomal (Boshoff & Allen 2000, Hart et al. 1990;
Karatepe & Ekiz 2004; Tantawy & Losekoot 2001; Tax et al. 1998; Zeithaml et al. 1996).

3.3 Frontpersonalens roll i motet med kunden

Da det ér frontpersonalen som moter kunderna i ett forsta skede vilar ett stort ansvar pd deras
axlar vad giller att leverera god service (Boshoff & Allen 2000). For att kunna gora detta
méste foretagsledningen ge personalen auktoritet att kunna fatta beslut direkt, utan att behdva
vinda sig till ledningen (Gronroos 2008; Boshoff & Allen 2000). Ett sétt for ledningen att
gora detta dr att gora organisationen plattare, det vill sdga minska antalet hierarkiska nivaer

vilket gor att ledningen tilldelar personalen eget ansvar att hantera kundmotet efter varje

kunds individuella behov (Gronroos 2008).

For att agera pa ett sitt som vilkomnar klagomal maste foretag utbilda den personal som
interagerar direkt med kunderna (Bitner et al. 1990; Hart et al. 1990; Karatepe & Ekiz 2004;
Magnini & Ford 2004). Aven om standardiserade svar kan fungera i somliga fall kriver
servicebranschen oftast skrdddarsydda I0sningar som stdmmer Overens med kundens
individuella behov (Bitner et al. 1990). Utbildning inom omradet service recovery kan pa sa
satt bidra till att ge frontpersonal en helhetssyn Gver organisationens processer vilket gor att
det blir lattare for dem att fatta snabba beslut. Frontpersonalen maste vara inforstadda i hur de
ska agera nir ndgonting gér fel och lira sig de fardigheter som krédvs for att kunna hantera en
arg kund. For personen som tar emot ett klagomal ses det dessvirre ofta som ett personligt
pahopp. Tyvérr beror detta pd att det & ménga organisationer idag som inte beldonar
prestationer inom klagomalshantering vilket kan leda till att personalen inte heller tar sddana

héndelser pa allvar (Tantawy & Losekoot 2001).
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Boshoff & Allen (2000) menar darfor att foretag genom att belona medarbetare, bade nér de
levererar kvalitativ service och hanterar kundernas klagomdl pd ett effektivt sitt, ger
frontpersonal en positiv syn pa service recovery, vilket krivs for att agera efter kundens bésta.
Ju mer utbildad och delaktig personalen ir i att 16sa kundernas problem desto storre chans &r

det att kunderna ldmnar foretaget tillfredsstédllda (Tantawy & Losekoot 2001).

3.4 Med ledningen som forebild

Forutom frontpersonalens viktiga roll 1 klagomélsprocessen har dven ledningen en viktig roll,
detta d& bland annat ledningens attityd har stor betydelse for processer som service recovery,
dé deras instillning formar foretagets arbetssétt. Att implementera ett tankesétt dir klagomal
ar ndgonting positivt maste darfor ske redan pé ledningsniva for att dédrefter spridas vidare till
alla nivder i1 organisationen (Hart et al. 1990; Homburg & Fiirst 2005; Karatepe & Ekiz 2004;
Tantawy & Losekoot 2001; Tax et al. 1998; Zeithaml et al. 1996). Det finns tre faktorer i
klagomalsprocessen som ledningen kan paverka, vilka alla har stort inflytande Over
organisationen: 1) Ledningens ataganden vad giller servicekvalitet 2) Hurdan kundservice
foretaget ska erbjuda 3) Om medarbetare ska tilldelas bonus for att leverera god service. De
ataganden som gors pd ledningsnivd har dérfor direkt paverkan péd frontpersonalen som
interagerar med kunden och arbetar utifran de direktiv som kommer uppifran (Boshoff &
Allen 2000). Enligt Jenkins (1992) dr bristande ataganden fran ledningen den framsta
anledningen till att manga kvalitetsforbattringar fallerar. Vidare menar Jenkins (1992) att om
frontpersonalen, som far direktiv frdn ledningen, har uppfattningen att ledningen inte ar fullt
inriktade pa att erbjuda god servicekvalitet, kommer de heller inte att forsoka sprida detta eller

folja detta sjdlva.

Hoffman & Chung (1999) har gjort en undersokning dér kunder rankar ledningens delaktighet
1 service recovery processen som en viktig faktor som gor att de kénner sig tillfredsstdllda
med hanteringen av deras klagomal. Unders6kningen visar att det dr ovanligt att ledningen,
sarskilt inom hotellbranschen, dr delaktig i processen. Trots att frontpersonal med auktoritet
kan erbjuda snabba losningar &t kunder sa visar ledningens delaktighet i processen att
problemet blivit uppmirksammat, att det kommer f6ljas upp och slutligen 16sas for att

forebygga att det hinder igen (Hoffman & Chung 1999).
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Da Tax & Brown (1998) har undersokt framgangsrika foretag inom servicebranschen och
deras metoder att identifiera serviceproblem har de uppmérksammat foljande karaktirsdrag:
foretagen har olika riktlinjer for hur personalen ska agera, vikten av service recovery
kommuniceras ut i hela organisationen, kunderna utbildas i hur de ska framfora klagomal och
teknisk support anvinds i form av callcenters, Internet eller dylikt. Att skapa olika riktlinjer ar
saledes beslut som endast kan fattas av ledningen, vilket ytterligare styrker deras viktiga roll 1

service recovery processen (Boshoff & Allen 2000; Tax & Brown 1998).

3.5 Stark organisationskultur kontra riktlinjer

Mycket av den litteratur och de undersdkningar som gjorts inom omradet service recovery
belyser vikten av att organisationer har policys eller riktlinjer for hur service recovery
processen ska se ut, for att kunna agera sa effektivt som mojligt dé fel uppstir (Homburg &
Fiirst 2005; Tax & Brown 1998). Homburg & Fiirst (2005) &r tva forskare vilka bidrar till
forskningen med sin teori om ’the mechanistic and the organic approach’ som syftar till att
fora en diskussion om huruvida en organisation ska anvdnda sig av riktlinjer for olika
processer, eller inte. ’The organic approach’ innebir att en organisation inte anvéinder sig av
riktlinjer och policys for service recovery utan istillet ligger vikt vid utbildning och att
motivera medarbetare genom gemensamma virderingar och normer. Detta angreppssétt
innebar att foretaget fokuserar pa att implementera ett tankesétt hos personalen som gor att de
agerar och fattar beslut efter organisationens bésta. Human Resource Management (HRM) och
organisationskultur, som syftar till att anstélla ritt sorts personal med rétt sorts beteende, ar
dven kdrnan i detta perspektiv. Det andra angreppssséttet bendmner forskarna ’the mechanstic
approach’ och innebdr att ett foretag implementerar riktlinjer och policys inom service
recovery. Perspektivet sdgs vara mer effektivt da riktlinjer kan klargdra for personalen exakt
vilken roll de har i processen, vilket gor att de kan forbéttra sina prestationer och fa storre
klarhet 6ver vad som forvintas av dem. Att implementera riktlinjer och policys kan dven
forbattra personalens agerande gentemot kunderna och bidra till att klagomalen tas hand om

pa kortare tid (Homburg & Fiirst 2005: Tax & Brown 1998).

Homburg & Fiirst (2005) drar slutsatsen att riktlinjer och policys, géllande hur ett foretag ska
ta vara pd och fora klagomil vidare pé ett strukturerat sitt, kan bidra till att personalen
sakerstdller att de som klagar fir utrymme nog att framfora sina klagomal. Detta kan darav ge

kunderna uppfattningen att de tas pa allvar och att foretaget har bra kontroll dver processen
(Homberg & Fiirst 2005).
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Tax & Brown (1998) har med hjdlp av sin forskning dven kommit fram till att ett vdldesignat
service recovery system innehaller riktlinjer som representerar ett direkt sétt att forbéttra ett
foretags prestationer. De menar dérfor att foretag som implementerar riktlinjer eller policys
som fokuserar pa kundnéjdhet och ger frontpersonal mdjlighet att I6sa problem pa ett effektivt
satt, ar pd god vég att utveckla framgangsrika processer inom service recovery (Tax & Brown

1998).

Manga hotell foljer idag olika typer av riktlinjer. Ett vélként exempel finns i Tax & Browns
(1998) forskning som belyser hotellet Ritz-Carlton och deras program som kallas ’the gold
standards’. Programmet innebér att deras personal utbildas och tilldelas olika riktlinjer for
service recovery. Ett exempel pa hur deras riktlinjer ser ut dr bland annat att den person som
tar emot ett klagomal dger klagomalet vilket innebér att den personen har det yttersta ansvaret
for att klagomalet blir 10st. Ett annat exempel ér att personalen maste folja upp ett klagomal
inom tjugo minuter genom att ringa kunden och tala om att det blivit 16st (Tax & Brown
1998). Trots att mycket av den litteratur som finns talar for att riktlinjer och policys ér det
mest effektiva for vdlfungerande service recovery, finns det dock ingenting som utesluter ett
organiskt angreppssitt. Detta innebér att ett foretag kan tillimpa bada angreppssitten i
kombination med varandra, med fokus pd sdvil stark organisationskultur som riktlinjer

(Homburg & Fiirst 2005).

Det finns dock vissa forskare som stéller sig kritiska till riktlinjer och policys da de bland
annat havdar att allt i grund och botten handlar om personalens utbildning och kompetens. Ju
mer kompetent och utbildad personalen dr desto mindre behov finns det for olika former av
riktlinjer. Darfor menar kritikerna att en god organisationskultur och god HRM kan gora att
ett foretag inte behdver riktlinjer pd samma sitt (Boshoff & Allen 2000; Simon 1997 i
Homburg & Fiirst 2005, s. 96). Boshoff & Allen (2000) menar vidare att ett foretag som har
klara riktlinjer men en organisationskultur som inte foljer och fungerar tillsammans med

riktlinjernas innebdrd, far en otillfredsstéllande service recovery.

Deming (1982) i Kandampully & Duddy (2001) menar att det &r ledningens ansvar att se till
att personalen har de verktyg som krivs for att ge enastdende service. Darfor maste ledningen
tilldta personalen att gora det som krivs for att kunden ska bli ndjd istdllet for att folja
eventuella regler och policys till punkt och pricka (Deming 1982 i Kandampully & Duddy
2001, s. 30).
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Homburg & Fiirsts (2005) undersokning visar dock att det har blivit modernt bland ledningen
pa foretag att tillimpa vad de bendmner som the soft factors sdésom kultur och ledarskap pa
bekostnad av the hard factors som innebér riktlinjer och policys. Deras studie visar att
faktorer som riktlinjer och policys bor ges mer uppmérksamhet ur ett ledningsperspektiv déa
det kan effektivisera arbetet med service recovery. Vidare visar studien att vissa ledare
fokuserar helt och héllet pa riktlinjer vilket Homburg & Fiirst (2005) menar dock inte &r
tillrdckligt, speciellt 1 situationer dér samspelet med kunden inte ticks av riktlinjerna. I dessa
fall dr det ytterst viktigt att organisationer utvecklar soft factors for att sikerstdlla effektiv
hantering av klagomal (Homburg & Fiirst 2005). Diskussionen kring huruvida riktlinjer och
policys kan frimja likvidl begrdnsa en organisation skiljer sig dérfor &t bland forskare inom

faltet service recovery.

3.6 Att lara sig av klagomal och gora forandringar

Service recovery krdver att ett foretag ser sina kunder som resurser fran vilka de kan
identifiera, absorbera och inforliva ny kunskap (Vos et al. 2008). Tax & Brown (1998) menar
dock att anledningen till att vissa kunder aldrig framfor sina klagomdl ar att de har
uppfattningen att organisationen i frdga inte dr mottaglig for deras klagomal, att de dr ovilliga
att konfrontera den som é&r ansvarig for problemet, osdkra géllande sina réttigheter och
foretagets forpliktelser samt oroliga for att det ska ta for lang tid och vara anstrangande att
framfora sina klagomal. Ledningen pa ett serviceforetag mdiste dirfor skapa effektiva
klagomalsprocesser som sékerstéller att kunderna har mdjlighet att framfora sina klagomal
(Karatepe & Ekiz 2004). Om en kunds klagomal leder till fordndring, boér kunden informeras
om forbattringen for att kéinna sig delaktig i processen, och att han eller hon har mojlighet att
paverka organisationen. Bra service recovery bor dven uppmérksammas och publiceras inom

organisationen, for att vidare sitta upp goda exempel for personalen (Hart et al. 1990).

Klagomal bor ses som ett utmérkt sétt att ta reda pd vad som verkligen har betydelse for
foretagets kunder. Storre delen av den information som sprids i ett foretag dr dessvirre enbart
goda nyheter, medan klagomal inte kommuniceras inom foretag och darfor sédllan nér
ledningen som skulle kunna anvénda informationen vid fordndringsarbete och implementering
av nya strategier. Ett problem dr ocksa att manga organisationer samlar in statistik 6ver antalet
klagande kunder men aldrig analyserar sitt material och anvénder det vid ldngsiktig planering
(Tantawy & Losekoot 2001). Tax & Browns (1998) studie visar att ménga fOretag varken
dokumenterar eller kategoriserar klagomal pa ett korrekt sétt, vilket gér det svart att ldra sig

av de klagomél som kommer in.
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Ytterligare ett problem kan vara att personalen har en standardlosning pd problem som ofta
uppstér, vilket kan uppfattas som negativt bland kunderna. Det mest effektiva &r istéllet att se
till kundens individuella behov och 18sa problemet utifrdn det (Kandampully & Duddy 2001;
Spreng, Harrell & Mackoy 1995).

Da information om vad kunderna 6nskar kan samlas in frin olika kéllor pa ett foretag &r det
viktigt att klagomal som kan bidra med sadan information gors tillgénglig for ledningen som
har den auktoritet som krdvs for att implementera fordndringar. Eftersom det oftast ar
personal pé ligre nivaer som interagerar direkt med kunderna dr det littare for dem att hitta
mdjligheter till forbattringar, vilket innebér att det maste finnas en 6ppen kommunikation
inom foretaget for att sadan information ska foras vidare. Ett exempel pa detta resonemang ar
hotellkedjan Marriott Hotels som kunde gora forbéttringar tack vare sin stddpersonal som
lyckades identifiera att rummens avsaknad av strykbrddor var ett problem for manga géster.
Da stadpersonalen noga dokumenterade klagomalen for att sedan meddela ledningen kunde
det goras en storre fordndring. Istillet for att sétta in en tv pd varje toalett, vilket ledningen
trodde var vad gésterna ville ha, fick ledningen den information de behovde fran
stadpersonalen for att kunna pabdrja ett fordndringsarbete (Tax & Brown 1998). Jenkins
(1992) menar att en vinnande strategi och fordel for organisationer pa alla nivaer &r att
standigt fokusera pd att forbéttra sina processer. For att gora forbattringar dr det darfor viktigt
att ledningen lyssnar pa frontpersonalen som &r direkt involverade i kundmotet, dé det ar de
som kan poidngtera vad det dr som &r fel och meddela ledningen nér processen inte fungerar

optimalt (Jenkins 1992).

3.7 Omvandling av information till vardefull kunskap

Forutom att fokusera pa att forbéttra processer méste serviceforetag idag léra sig att forsta vad
det ar kunderna vill ha. Da kundernas dnskemaél hela tiden dndras kan detta dock vara svérare
dn man tror i en fordnderlig bransch som servicebranschen. Ett sétt for foretagen att komma
runt denna problematik ar att anvidnda organisatoriskt larande for att utveckla sin kundservice,
effektivitet och Overgripande prestationer (Yang 2003). Yang (2003) menar att:
“Organisatoriskt lirande dr en process som gor det mdjligt for foretag att omvandla
information till virdefull kunskap, vilken i sin tur berikar organisationens mdjligheter att

anpassa sig till omgivningens krav” (Yang 2003, s. 421).
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Pa grund av dessa krav kan fordndringar vara bade positiva och negativa for ett foretag. Det dr
darfor viktigt for organisationens fortsatta utveckling att ldgga vikt vid ldrande. En
organisation kan inte ldra sig i sig sjélv utan det dr organisationens medlemmar som inhédmtar
kunskap som sedan nyttjas av organisationen som helhet. Chan (2003) foreslér dérfor att
chefer som vill implementera organisatoriskt ldrande bor forstd hur de ska ta tillvara pé
personalens kapacitet och motivation att ldra sig av varandra. Det finns ocksa forskare som
menar att bade bittre servicekvalitet samt bittre prestationer och samarbete fran
organisationens arbetslag dr biprodukter av det organisatoriska larandet. Genom att vara
tydliga med vilken typ av kunskap organisationen behdver och genom att sitta upp tydliga
mél och visioner for sina medarbetare kan organisationens ledning forsdkra sig om att de
anstéllda letar och lyssnar efter den typ av kunskap som organisationen &r i behov av (Yang
2003). Vidare menar Yang (2003) att ju mer kunskap en organisation absorberar desto battre
konkurrensfordelar kan den utveckla. Dessutom blir det enklare att fatta béttre och mer

effektiva beslut nér organisationen delar kunskap pa alla nivaer i foretaget (Yang 2003).

Enligt Yang (2003) kan kunskap inhdmtas genom flera kanaler. I en organisation &r det
individerna som samlar in kunskap och dérfor dr det av dessa som organisationen méste ldra
sig att inhdmta kunskap ifran. Individerna hédmtar inte bara kunskap inifrn organisationen och
lar sig fran sina kollegor utan hdmtar dven kunskap utanfor organisationen, exempelvis genom
kunder, konkurrenter och leverantdrer. Om organisationen inte samlar in deras kunskap dr det

endast individen som lér sig ndgot nytt istdllet for att hela organisationen lér sig (Yang 2003).

Om foretag mot formodan inte har ndgon mdjlighet att systematiskt samla in ny information
och anvinda sig av denna for att gora fordndringar i organisationen kommer foretagets
arbetssdtt att bli foraldrat med tiden, vilket slutligen kan hota foretagets konkurrenskraft
(Baker & Sinkula 2002). Yang (2003) har gjort en undersokning kring organisatoriskt larande
inom hotellbranschen pé tva olika hotell dir han forklarar varfor det kan vara svart for en
organisation att samla in kunskap fran dess individer. Nagra av de anstéllda pad Foretag A
menade att det inte fanns tillrackligt mycket arbetstid for att samla in kunskap, nagra var inte
villiga att ldra sig och fora kunskap vidare och andra sade sig ha bristféllig formaga att ta in
kunskap. Pa Foretag B menade nagra anstéllda att de inte ville dela med sig av kunskap som
skulle innebéra att deras dagliga arbetsrutiner behdvde dndras (Yang 2003). Vos et al. (2008)
menar att organisationer idag snarare fokuserar pa att snabbt svara pa klagomal for att rétta till

dessa, istéllet for att allokera tid till att samla in information kring dem och pa sa sitt léra sig.
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Det dr darfor viktigt att en organisation ser till att det finns fungerande system for att samla in
klagomal, annars kommer organisatoriskt ldrande aldrig att ske (Barlow & Mgller 1996; Vos

et al. 2008).

3.8 Organisatoriskt larande i samband med klagomalshantering

Begreppet organisatoriskt ldrande har funnits sedan 60-talet men det dr forst pd senare tid som
forskare har borjat géra kopplingar mellan organisatoriskt lirande och klagomalshantering
(Argyris & Schon 1978; Cangelosi & Dill 1965; Nonaka 1994). Forskarna Vos et al. (2008)
har undersokt hur organisationer kan ldra sig av klagomél och menar att klagomalshantering
ar ndgot som alla organisationer mdste handskas med pa ett eller annat satt. Star
organisationen infor nya klagoméal bor de analysera dem och utarbeta en dtgirdsplan for att
forhindra att de upprepas, vilket kan skapa varaktiga kundforhdllanden for organisationen

(Vos et al. 2008).

Problem kan vara enkla att 16sa och inte kridva sérskilt stora fordndringar i organisationen,
men de kan ocksad vara omfattande och leda till att organisationen i fraga gor fordndringar i
sin strategi eller struktur (Vos et al. 2008). Ett foretag kan darfor anvénda service recovery for
att ldra sig av sina kunder, och péd sa sitt forebygga framtida misstag, vilket talar for att
foretag bor starta en lirandeprocess varje gang ett misstag intréffar (Kandampully & Duddy
2001). Klagomalshantering i samband med organisatoriskt ldrande handlar dérfor om hur
organisationen tar hand om kunden pa bésta sitt, kommer fram till en 16sning pd det problem
som uppstatt och sedan goér motsvarande fordndringar i organisationens rutiner for att

forhindra att problemet uppstér igen (Vos et al. 2008).

3.9 Tank langsiktigt, det skapar konkurrensfordelar

Genom att anvénda service recovery i foretagets strategiska planering bidrar det till foretagets
organisatoriska ldrande och kan oka deras konkurrensférdelar (La & Kandampully 2004). La
och Kandampully (2004) menar dérfor att service recovery, forutom att betraktas som
skadereglering som ror frontpersonalen och hur kunderna kompenseras, bor ses som en metod
att arbeta med strategier och langsiktig planering. Vidare menar Kandampully & Duddy
(2001) att foretag, for att vara konkurrenskraftiga och marknadsledande, méste se till att

standigt utveckla sina system, processer och personal.
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Service recovery betraktas dock ofta som en dyr process pa grund av att foretag kan behova
gora omfattande fordndringar i sin organisation och i andra processer (Firnstahl 1989).
Firnstahl (1989) och Johnston (2001) menar att ledningen pa foretag istéllet bor se service
recovery som en mojlighet att forbéttra organisationen, vilket skulle resultera i fler nojda

kunder och ligre kostnader da farre misstag behdver kompenseras i framtiden.

4. Analys

[ foljande kapitel kommer vi att analysera insamlad empiri med hjdlp av tidigare redogjorda
teorier. Detta for att ta reda pd hur de hotell vi undersékt arbetar med klagomdlshantering
och om de klagomal som nar ledningsniva leder till fordndring. Med hjdlp av den information
vi samlat in kan vi vidare faststilla om hotellet i enlighet med teorin arbetar pd ett effektivt

sdtt med klagomal.

4.1 Att leverera over forvantan

Utmaningen 1 att leverera service av god kvalitet dr att forsta vad kunder forvéntar sig och att
sedan kunna erbjuda service dver deras forvintningar (Bitner et al. 1990; Parasuraman et al.
1991; Zeithaml et al. 1996). Enligt teorin dr servicekvalitet det mest centrala for
serviceforetag, dd foretagen sténdigt maste leva upp till kundens forvéantningar for att halla sig
konkurrenskraftiga p4 marknaden (Zeithaml et al. 1996). Servicekvalitet dr darfor en kritisk
faktor inom hotellbranschen vilket bland annat hotelldirektoéren pa H2 lyfter for diskussion, da

hon hévdar att service och kvalitet dr av hog prioritet inom den bransch hon arbetar.

De hotell som undersokts dr alla Overens om att god servicekvalitet dr av stor vikt for deras
verksamhet, och menar att de hela tiden arbetar med att méta gésternas Onskemal. Nar
hotellchefen pa H1 stills fragan: ”Vad dr servicekvalitet for dig?” svarar hon f6ljande:
”...servicekvalitet dr for mig vdildigt mycket att se den gdst du har framfor dig, inte bara ta
for givet att han eller hon vill ha den service du tror att man ska ha pd hotell” vilket speglar
att uppfattningen om servicekvalitet skiljer sig & mellan kunder och att personalen darfor

maéste individanpassa sin service.

For att kunna mota gésternas onskemal anser badde ledning och frontpersonal pa samtliga
hotell att det dr viktigt att vara en bra médnniskokénnare och att kunna avldsa vilken typ av
service en gist Onskar. D4 ingen ménniska dr den andra lik menar samtliga respondenter

ddremot att det dr svart att mota varje onskemal.
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Béde receptionschef och hotellchef pa H1 gor darfor gillande att det dr viktigt att prata med
sina géster for att forstd vad de faktiskt forvintar sig. Hotellchefen pad H1 berittar till
exempel: Vi jobbar ju vildigt mycket med att individualisera vart bemétande med gdsten, vi
tror inte pd att alla gdster vill bli behandlade sd som jag sjdlv vill bli behandlad. Vi tror inte
pd att alla gdster vill bli behandlade lika. Utan vi forséker ju se att: vem dr det vi har framfor
oss? och sda anpassa vart beteende till den gdsten”. Flera av de undersdkta hotellen ar darfor
overens om att servicekvalitet till méngt och mycket handlar om att overtrdffa kundens
forvantningar, sdsom en receptionist pd H2 uttrycker det: “Servicekvalitet, det dr ju mer det

att ge gdsten det de onskar och formodligen kunna ge den lite mer ddrtill”.

Sammanfattningsvis har begreppet servicekvalitet i detta kapitel anvénts for att lyfta fram
vikten av att leverera service Over kundens fOrvdntan och som en introduktion till
forskningsfiltet klagomalshantering som bygger pé att leverera god service i situationer da en
gést dr missndjd. Viljan att leverera god service finns vidare pa samtliga hotell, men satten att

sdkra att den goda kvaliteten uppnas skiljer sig ddremot at.

4.2 Skilda arbetssatt, samma mal

Att leverera god kvalitet handlar, forutom att uppfylla gisternas forvéntningar genom att géra
det lilla extra, om att kunna erbjuda god service for att dtgéirda de situationer da en gést ar
missndjd. Sadana situationer krdver dérfor att serviceforetag har vilutvecklade system for

hanteringen av de servicefel som intréffar (Bitner et al. 1990; Hart et al. 1990; Parasuraman et

al. 1991; Tax & Brown 1998; Zeithaml et al. 1996).

De hotell som undersdkts i denna studie tar alla emot klagomal pa olika sitt; genom enkéter
pa hotellrummen, genom mejl efter vistelsen, via telefon och genom samtal med gésterna.
Nir ett klagomal tas emot pa H1 registreras det i ett webbaserat system dir bade klagomal,
berdm och idéer skrivs in (Samtliga respondenter, H1). Receptionschef och hotellchef pa H1
beréttar att det via detta system fors statistik pa de klagomal som registrerats sa att de sedan
kan ses Over och diskuteras pa mdten. Problemet hos ménga serviceforetag dr dock att den
statistik som fors Over antalet klagande kunder inte ges nog med tid for analys, vilket gor att
foretagen inte alltid drar lirdom av klagomalen. Detta visar att den statistik som fors,
dessvirre inte alltid fyller en optimal funktion utan snarare anvands for syns skull, och for att
det later bra. Ska foretag darfor anvéinda sig av statistik bor denna dven analyseras for bésta

resultat (Tantawy & Losekoot 2001).
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Vidare kan personalen i det system som H1 anvinder tilldela en specifik person ansvar for att
16sa ett servicefel eller att kontakta en kund, vilket kan sédkerstélla att problem som uppstar
atgdrdas och foljs upp (Hotellchef, H1). Hotellchefen pa H1 beréttar vidare att de foljer upp
klagomal med respektive avdelningschef for att pa sa satt sékerstélla att klagomalen atgérdats
och for att forsdkra sig om att det arbetas forebyggande sd att de inte intrdffar igen, vilket
enligt forskarna; Hoffman & Chung (1999), Tantawy & Losekoot (2001) och Tax & Brown
(1998) ar otroligt viktigt att det ldggs ner tid pa. Dessutom tilldgger hotellchefen pd H1 att de
pa hotellet har enkéter pa varje rum samt mejlar frageformulér till géster som checkat ut.
Forutom HI1 har resterande hotell som undersdkts dven enkéter pad rummen dér gésterna kan
fylla i bade positiv och negativ feedback. Genom att be gisterna fylla i enkdter menar
samtliga respondenter att de kan ta reda pa vilka forviantningar gésterna hade pé sin vistelse
och hur deras upplevelse har varit, for att pa s& sitt sikerstilla den servicekvalitet som

levererats.

P& H2 kommuniceras klagomal muntligt och skriftligt mellan personal och ledning. Hotellet
for ingen statistik dver sina klagomél pa samma sitt som HI1, didremot sparas alla inkomna
gastenkdter med klagomal (Samtliga respondenter, H2). Klagomélen skrivs dven ner for hand,
1 en dagbok som finns tillgéinglig i1 receptionen, detta sé att alla som arbetar i reception och
ledning kan ta del av informationen, berittar hotelldirektdr och receptionschef pa hotellet.
Precis som H1 har H4 en bok i receptionen dir klagomal registreras, men det dr dock inte alla
klagomal som blir registrerade (Hotellchef, H4). En receptionist pd H4 berdttar att alla
klagomal inte dokumenteras i boken da det inte alltid finns tid till detta, vilket dven
hotellchefen medger d& hon menar att vissa klagomal som inte gér att undvika, sdsom ovésen
fran gatan, inte behdver skrivas in d& de &r medvetna om problemet men inte har mojlighet att
atgdrda det. P4 H3 anvinder de inte nagot specifikt system for att dokumentera klagoméal utan
dir anvdnder de sig endast av enkidter som delas ut en period om éret (Hotellchef, H3).
Enkéter &r dock enligt Hart et al. (1990) inte det bdsta sittet att fa in klagomél d& manga
kunder inte tar sig tid att fylla i enkéterna, medan hotellchefen pa Hl menar att det kan vara
ett bra sitt att fa in klagomal fran kunder som Onskar vara anonyma. Tantawy och Losekoot
(2001) lyfter d&ven upp svagheten med enkiter da de menar att enkéter gor att klagomal enbart

kommer fram i efterhand nér det redan ar for sent att 16sa dem.

Problemet dr dérfor att hotell som endast fokuserar péd enkiter och inte har ndgot annat system
for registrering av klagomal, gér miste om klagomal som de hade kunnat dtgidrda om de fatt

reda pa dem innan kunden lamnat hotellet.
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Flera av respondenterna pa de undersokta hotellen menar dock att enkéter inte enbart anvinds
for att ta emot klagomal utan ocksd for att fa feedback pa vad som behover forbittras och for
att forebygga att identifierade servicefel intrdffar vid fler tillfidllen. Darfor anvinder de
undersokta hotellen fridmst enkdter som komplement till andra metoder att samla in klagomal,
medan H3 endast fokuserar pa enkdter, vilket gor att de kan forlora vardefull information som
gér att inhdmta pa andra sétt (Tantawy & Losekoot 2001). Receptionschefen pa H2 beréttar att
de kontaktar de kunder som ldmnat sina kontaktuppgifter pa enkéterna for att stélla ytterligare
fragor kring vad som varit fel om det dr ndgot som &r oklart, vilket visar en positiv instillning

till klagomal och uppmuntran till samtal angaende dem.

Sammanfattningsvis arbetar alla undersokta hotell med att samla in klagomél, medan
arbetssdtten skiljer sig at. Enligt var undersokning ligger H1 i framkant da de utvecklat ett
webbaserat system for att pa ett begripligt och littillgéngligt sétt registrera klagomél, medan

exempelvis H3 endast fOrlitar sig pa enkéter for att registrera kundernas klagomal.

For att mer ingdende fi4 en inblick i de undersokta hotellens processer och arbete med
klagomalshantering kommer i nésta avsnitt att redogdras for den centrala roll som

frontpersonalen fyller i processen.

4.3 Frontpersonal som hotellets ansikte utat
Enligt teorin har frontpersonalen stort ansvar 1 ett serviceforetag, detta di det ar
frontpersonalen som moter kunden vid deras forsta kontakt med foretaget. Applicerat pé

hotellbranschen ér dérfor frontpersonalens behandling av kunderna av stor vikt fér kundernas

helhetsupplevelse av hotellet 1 fraga (Boshoff & Allen 2000; Hart et al. 1990).

Da frontpersonalens roll diskuterades under samtliga intervjuer, sa bland annat hotellchefen
pa H1 under sin intervju: “alla hdr dr ju ansvariga, men det dr klart att, de har ju absolut det
storsta ansvaret /. . ./ deras storsta ansvar dr ju saklart bemotandet” néar hon talade om
arbetet 1 fronten. Vidare uttalade sig en receptionist pa samma hotell: “Jag sdger inte att de
inte ska fd bra bemdtande pa hela hotellet for det ska de sjdlvklart, men receptionen har nog

dnda en lite viktigare roll tror jag”, for att styrka frontpersonalens stillning pa hotellet.

Samtliga respondenter pa de undersokta hotellen dr Overens om att frontpersonalen har stort
ansvar for att kundbemdtandet fungerar bra. Om gésterna skulle fa ett mindre bra bemétande
sd& menar en receptionist pa H1 att gisterna kan bli mer gnélliga och leta fel som de annars

inte skulle ha lagt mérke till.
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Vidare kan deras helhetsupplevelse av vistelsen forstoras, och féormodligen véljer de att inte
komma tillbaka (Hotellchef, H1). Hotelldirektoren pd H2 styrker vidare frontpersonalens roll
som viktig, d hon menar att det &r de som ger gésten det forsta intrycket av hotellet, och om

det gér fel i bemotandet blir det svart att ta igen det senare.

Dérfor menar Boshoff & Allen (2000) att personalen bor ges ritt forutsattningar for att kunna
hantera kundmétet pa ett bra sitt. Respondenterna pa de undersokta hotellen ger intrycket av
att frontpersonalen har de fOrutsdttningar som krévs for att kunna hantera processen Vvil.
Ledningen pa samtliga hotell menar vidare att deras organisationer dr platta med fa
hierarkiska nivéer, vilket Boshoff & Allen (2000) och Groénroos (2008) hivdar ger
frontpersonalen det ansvar de behover dd de sjdlva har mojlighet att fatta beslut. P4 de hotell
som undersokts dr det ingen i frontpersonalen som far direktiv fran ledningen géllande hur de
ska hantera klagomal, utan personalen har sjélva mandat att besluta och agera s& som de
finner gynnar organisationen bdst, vilket tidigare forskning lyfter som en viktig forutsittning
for att kunna hantera klagomal pd ett effektivt sitt (Bitner et al. 1990; Deming 1982 i
Kandampully & Duddy 2001, s. 30; Hart et al. 1990; Karatepe & Ekiz 2004; Magnini & Ford
2004).

Forutom att ge frontpersonalen ritt forutsdttningar sa bor foretagsledningen dven finnas som
stdd 1 personalens dagliga arbete (Jenkins 1992). Receptionschefen pa H2 berittar exempelvis
att frontpersonalen alltid kan ringa henne vid funderingar och fragetecken: ’jag brukar sdga:
det dr bdttre ni ringer en gdng for mycket dn en gang for lite”, medan hotellchefen pa H4
ndmner att personalen alltid dr vdlkomna att ringa henne om de skulle behova hjdlp. For att
styrka ledningens pastdenden svarade samtliga respondenter fran receptionen under sina

intervjuer, att de kinner att de har ledningens stdd i sitt arbete.

Tantawy & Losekoot (2001) hévdar att det &r relativt vanligt att anstéllda i fronten tar
klagomalen personligt, och en receptionist fran H1 ger exempel fran hotellet dar hon jobbar:
”Det dr mdnga /. . ./ folk som dr dldre dn en sjdlv som kan vara, oh lilla gumman, du vet
ingenting om det hdr, och lilla gumman, det dr ju vildigt saddr forsta steget av att man bérjar
ta det personligt, men folk kan gd mycket ldngre, de kan sta och ndstan skrika pa dig /. . . / for
att de har haft en dalig dag och jag dr sd fruktansvdrd och kan ingenting, och dr inkompetent,
sa visst kan det bli personligt”. Hon menar att nar hon mott en kund som klagat dr det viktigt
att kdnna stod fran kollegorna och fran ledningen och att fa prata om det i de fall hon tagit det

personligt, for att sedan kunna slédppa det och ga vidare (Receptionist, H1).
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Hotellchefen pd H1 menar att klagomal inte fér tas personligt utan att personalen ska ta det
konstruktivt och se att det gar att gbra ndgot bra av det istéillet. En viktig del i en bra
klagomalshanteringsprocess ér sdledes att frontpersonalen har en 6ppen och positiv syn pa
klagomal vilket enligt Boshoff & Allen (2000) kan astadkommas genom att ge berdm och
bonus till frontpersonalen. Beloning i form av pengar eller berdm till frontpersonal delas i
somliga fall ut pad de undersokta hotellen. P4 H1 sdger sig ledningen vara noga med att ge
berdm till personal som presterat bra i kundmétet eller klagomélsprocessen och vad géller
bonus s& delas det ut vid interna tdvlingar och da personalen i receptionen gjort nagot
utmérkande i servicevidg (Hotellchef, H1). H2 delar ut monetir bonus till samtliga anstéllda
om det gér bra for foretaget, men det delas inte ut ndgon personlig bonus for utmérkande
prestationer (Hotelldirektor, H2). En receptionist pa H3 beréttar att hon kan f4 berdm men inte
monetér bonus, och samma forhallande rader pa H4 (Receptionister, H3, H4). Samtliga hotell
visar sig darfor vara frikostiga med berdm till frontpersonal nir de hanterat klagomal pa ett
utmérkande sétt. Vad géller monetédr bonus sd dr samtliga hotell, med undantag frdn H1, mer

restriktiva med saddan utdelning.

Utover det faktum att det dr viktigt att ge frontpersonalen beléning och berém &r utbildning
dven en viktig faktor for att en serviceorganisations klagomalshantering ska fungera bra
(Bitner et al. 1990; Hart et al. 1990; Karatepe & Ekiz 2004, Magnini & Ford 2004; Tantawy
& Losekoot 2001). Bland de undersokta hotellen ér det dock inte vanligt att personalen har
gétt ndgon utbildning som fokuserar enbart pd klagomalshantering. Vid undersdkning dr det
endast pa H3 som en av receptionisterna har gatt en sadan utbildning. Den receptionist som
gétt utbildningen menar att det mesta som togs upp dér var sjilvklara saker men att den dndé

gav en del tips som hon inte hade ténkt pé tidigare (Receptionist, H3).

P4 H1 behandlas klagomalshantering i en attitydutbildning som samtliga heltidsanstéllda
méste genomgéd (Receptionschef, Hl) medan H2 funderar pa att inféra en utbildning som
specifikt beror klagomalshantering (Receptionschef, H2). Vidare beréttar en receptionist fran
H4 att frontpersonalen har gétt olika sdljutbildningar men inga utbildningar som behandlar
klagomal. Samtliga respondenter pa de undersokta hotellen menar att de istéllet pratar mycket
med varandra om klagomil och hur de ska hanteras, bdde pd moten och i vardagen.
Hotellchefen pa H3 har ett eget exempel pd hur diskussionerna kring klagomalshantering
brukar se ut: ”Hur gor vi nu, hur tacklar vi vissa problem som har uppstatt och detta hdnde,
vad gor vi ndsta gdng, dh, vad tycker ni sjilva dr relevant”. Detta visar att organisationerna

anser att de ldr sig av varandra i det dagliga arbetet istdllet for genom utbildning.
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Chan (2003) menar att det inte bara dr genom utbildning som personalen i en organisation kan
inhdmta kunskap utan att det &ven sker ndr personalen utbyter kunskap med varandra. Dock
sdger mycket av den forskning som finns kring klagomélshantering att utbildning dr en
grundpelare for att kunna leverera bésta mdjliga service, vilket de intervjuer vi utfort gett svar
pa att inget av hotellen fokuserar pa (Boshoff & Allen 2000; Hart et al. 1990). Da samtliga
respondenter inom ledningen pa de olika hotellen menar att det dr viktigt att personalen inte ar
rddda for klagomél och hdvdar att de lagger stor vikt vid processen, stéiller vi oss dérfor
fragande till varfor inget av hotellen har implementerat en utbildning inom just

klagomalshantering d& de menar att det ar viktigt att lagga ner tid pa processen.

Sammanfattningsvis tycks de wundersokta hotellen vara medvetna om hur viktig
frontpersonalens roll dr i kundmdtet. D@ receptionisterna har ansvar och befogenhet att
kompensera missndjda kunder och dven har stdd fran ledningen menar vi att hotellen arbetar
pa ett tillfredstéllande sétt enligt teorin. Dock saknar majoriteten av de undersokta hotellen
monetédr bonus till frontpersonal for god service, samt utbildning som specifikt behandlar
klagomal, vilket forskare inom féltet menar ar av stor vikt (Boshoff & Allen 2000; Hart et al.
1990). For att klagomal ska ses som en resurs dir kunskap kan utvinnas istéllet for nagot att
vara rddd for, krdvs det att personalen uppmirksammas om vilken betydelse klagomal har,
vilket till viss del skulle kunna goéras med hjélp av utbildning (Chan 2003; Boshoff & Allen
2000; Vos et al. 2008).

Som studien hittills har visat har instdllningen till klagomal stor betydelse for hur det arbetas
med klagomalshantering inom en organisation, vidare foljer diarfor en redogorelse dver hur
instéllningen till klagomal kan gynna likvdl missgynna en organisation, och hur respondenter

pa de undersdkta hotellen sjdlv uppfattar klagomalen.

4.4 Ett klagomal ar en gava

Da frontpersonal dr de som fridmst moéter klagande kunder medan ledningens syn pé
klagomalshantering &r den som praglar organisationen dr det viktigt att det finns en positiv
instéllning till klagomal i hela foretaget (Hart et al. 1990; Homburg & Fiirst 2005; Karatepe &
Ekiz 2004; Tantaway & Losekoot 2001; Tax & Brown 1998; Zeithaml et al. 1996).

Respondenter fran ledningen pd samtliga undersokta hotell i Helsingborg menar att de ser

klagomal som nagonting positivt.
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Hotellchefen pa H1 berittar: “Jag diskar klagomdl, tycker det dr kul. Jag tycker att det dr ett
tillfille da vi far visa upp att vi star ut, att vi dr bra, att vi har mdjlighet att, att rddda
situationen och att visa att vi tar dig pa allvar och géra det hdr bra for dig istdllet”, men har
forstaelse for att det kan vara svért att se klagomal som nédgonting positivt nidr man &r
nyanstdlld och inte fullt lika bekvdm 1 sin roll: ”Det dr tufft ndr man har nyanstdllda hdr dr
det tufft, for att inom hotellbranschen dr det oftast de som, jobbar inom hotellbranschen dr
ofta unga personer, som kanske inte alltid dr sd jdttetrygga i sig sjdlv, alltsd att man, man, det
kanske dr forsta jobbet man har, och da dr det tufft att de ska se att klagomal dr nagonting
positivt, sd det krdvs vildigt mycket fran respektive avdelningschef att man stottar och
supportar till en borjan ddr”. Detta citat indikerar vad som tidigare ndmnts géllande vikten av
utbildning och visar hur utbildning inom klagomélshantering i detta fall skulle kunna vara bra

for en nyanstilld som behdver veta hurdant han eller hon forvéntas agera.

En receptionist pd H2 anser ocks4 att klagomal ar positivt dd forbéttringar kan goras nér de ar
medvetna om vad som inte fungerar men medger ocksa att det sjdlvklart skulle kénnas battre
om klagomédlen inte fanns. Hotellchefen pa H3 Onskar att hon fick mer feedback for att
sakerstdlla vad kunderna vill ha istéllet for att enbart behdva utgé frén vad hon tror, och pad H4
anser hotellchefen att det ar positivt att fa klagomél om de handlar om niagot som de kan gora

ndgonting at.

Sammanfattningsvis har samtliga intervjupersoner inom ledningen en positiv och Oppen
instéllning till klagomal. Vi stéller oss dock fragande till om den positiva instdllningen till
klagomal genomsyrar hela organisationen dd det utifrdn intervjuer som gjorts med
frontpersonal inte gar att utldsa samma entusiasm och glddje att ta emot klagomal. Ledningen
méste implementera den positiva instéllningen till klagomalshanteringen i hela foretaget,
vilket vi anser skulle kunna goras med hjélp av utbildning som lyfts fram i tidigare avsnitt

(Boshoff & Allen 2000).

For att vidare forklara hur olika interna omsténdigheter paverkar klagomélsprocessen foljer ett
avsnitt som behandlar hur riktlinjer och organisationskultur paverkar beteenden inom ett

serviceforetag, vilket i sin tur sdtter sin priagel pa klagomélshanteringen.
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4.5 Organisationskulturen styr beteendet

Litteratur inom faltet klagomalshantering innehéller mycket forskning som tyder pé att det ar
viktigt for serviceorganisationer att ha policys och riktlinjer for hur klagomélshanteringen ska
se ut, for att processen ska fungera sa effektivt som mojligt (Homburg & Fiirst 2005; Tax &
Brown 1998). Att anvinda riktlinjer och policys innebér att foretag enligt Homburg och Fiirst
(2005) nyttjar ett mekanistiskt angreppssitt, vilket de menar kan underlitta
klagomalshanteringen for personalen pa ett serviceforetag. Det finns dock en del kritik mot att
anvinda sig av riktlinjer, bland annat att riktlinjer inte har lika stor betydelse for en
serviceorganisation som personalens utbildning och kompetens (Boshoff & Allen 2000;

Simon 1997 i Homburg & Fiirst 2005, s. 96).

Under de intervjuer som utforts med samtliga respondenter fick vi information om att inga av
de undersokta hotellen har policys eller riktlinjer for hur processen ska ga till utan det &r upp
till frontpersonalen att bedoma hur en missndjd gést ska kompenseras och hur situationen i

2

stort ska hanteras. Hotellchefen pd H1 beréttar: ”... om det kommer sa att en ursdkt inte bara
dr tillrdcklig utan du ska kompenseras, sa har vi inga mallar ddr for att hur man
kompenserar, utan att det dr upp till dig att avgora vad du tycker det hdr dr virt”.
Hotellchefen pa H3 redogdr dven for att det for tillfallet inte finns ndgon policy men att de
héller pa att utarbeta en sddan. De undersokta hotellens nuvarande arbetssétt stimmer dérfor
vél dverens med Homburg & Fiirsts (2005) organiska angreppssitt som, till skillnad frén det
mekanistiska angreppssittet, bygger pd en stark organisationskultur som stottar medarbetare

och ser till att de arbetar for organisationens bésta. Den starka organisationskulturen ska dven

ldira medlemmarna hur de ska bete sig och vilka vérderingar organisationen star for.

Tax & Brown (1998) menar att de mest framgdngsrika serviceorganisationerna idag har
riktlinjer eller bestimda standarder for hur frontpersonal ska agera i processen. Riktlinjer
behover inte vara av sadan karaktér att de beskriver hur mycket gésten ska kompenseras vid
olika situationer utan kan vara av annan karaktir och exempelvis bestimma att den person
som far in ett klagomal dr ansvarig for att det blir 16st, eller att en kund ska fa sitt klagomal
atgdrdat inom en viss tid. Homburg och Fiirst (2005) hédvdar visserligen att det ena
angreppssittet inte utesluter det andra och att en kombination av bada ocksa dr funktionellt
eftersom det skapar motiverade medarbetare, samtidigt som det finns klara och tydliga

riktlinjer som bidrar till att géra organisationen mer effektiv.
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Vid intervjuer med ledning pa samtliga undersokta hotell uttrycks dock inte ndgon avsaknad
av riktlinjer men somliga séger sig ha planer pa att infora sddana. Vi stéller oss dock fragande
till om dessa planer kommer att bli av eller om respondenterna under intervjuns gang insdg att
vi som intervjuare lade stor vikt vid riktlinjer i véra fragor, och att de dérfor péstod sig vilja

implementera sadana.

Sammanfattningsvis behover riktlinjer inte styra allt, men det kan bidra till att frontpersonalen
forstar vad som krdvs av dem och att drenden blir 16sta pd kortare tid. En stark
organisationskultur istéllet for riktlinjer foresprakas ddremot av forskare som menar att
personalen genom utbildning och genom sin individuella kompetens agerar béttre &n om de ar
styrda av riktlinjer (Simon 1997 i Boshoff & Allen 2000, s. 97). Ledningen péd samtliga hotell
menar att de lir sig inom organisationen och en stark organisationskultur dr det vi tolkar
foresprakas av hotellen, framfor riktlinjer. Enligt Boshoff & Allen (2000) s& bygger dock en
stark organisationskultur pd att personalen utbildas, vilket inga av de undersokta hotellen
lagger vikt vid. Vi ifragasitter darfor hur samtliga hotell kan stodja sig mot sin

organisationskultur som ett sékert kort for att hantera processen vél.

Vidare kommer vi i efterfoljande avsnitt att behandla relationen mellan ledning och

frontpersonal, samt hur ledningens delaktighet speglas i klagomalsprocessen.

4.6 Samverkan mellan ledning och frontpersonal

Boshoff & Allen (2000) som forskat mycket kring frontpersonalens roll i klagomalsprocessen
hévdar att forutom den viktiga roll som frontpersonalen har, sd har ledningen lika stort ansvar
for hur klagomalshanteringen ska se ut eftersom det &r ledningen som ’sétter tonen’ for hela
organisationen. Deras syn pd klagomélshantering paverkar dérfor den syn som

frontpersonalen sannolikt kommer att anta och det arbetssitt de véljer att tillimpa.

For att ledningen pa ett hotell ska kunna anvinda sig av klagomal som en bas for strategiskt
utvecklingsarbete maste klagomélen forst och framst nd frontpersonalen vilka sedan for dem
vidare till ledningen. "Man tar ju alltid dt sig av det man fdr hora, och pa ett eller annat sdtt
formedlar man det ju alltid vidare, for att man hoppas att det ska héras, om samma klagomdl
kommer in flera ganger sd mdste man ju ndstan forstd pd ndgot vis att det dr ndgonting som
kan vara galet” séger en receptionist pd H2, vilket i enlighet med teorin visar att viljan att
fora klagomélen vidare till ledningen finns hos personalen (Grénroos 2008; Hoffman &

Chung 1999; Tantawy & Losekoot 2001; Tax & Brown 1998).
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Respondenter fran ledningen pd samtliga hotell menar att det &r viktigt att klagomal fors
vidare frdn frontpersonal s att ledningen vet vad som behdver forbdttras och har mdjlighet att
gora de eventuella fordndringar som krévs i1 organisationen. Tax & Brown (1998) menar att
det ar viktigt att klagomalen inte stannar pa frontnivd eftersom det endast dr ledningen som
kan implementera forédndringar 1 organisationen och samtidigt planera utefter klagomalen med
ett 1dngsiktigt perspektiv i dtanke. Dérfor dr det dven viktigt att ledningen lyssnar pa sin
personal, eftersom det &r frontpersonalen som har kontakt med gésterna och d& har mojlighet

att identifiera problem och komma med forslag till forbattringar.

Pa H1 fors klagomélen automatiskt vidare till avdelningsansvarig péd respektive avdelning
genom deras webbaserade system dar alla klagomal registreras (Samtliga respondenter, H1),
och receptionschefen pa H2 berittar att hon gérna vill att klagomalen fors vidare oavsett om
de dr 16sta eller inte d& hon anser att det &r angelédget att hon vet vad som hént i det fall nagon
gést hor av sig 1 efterhand. Hotellchefen pd H4 menar att samma klagomél endast fér intréffa
en ging och gar darfor vidare med de klagomil hon anser kan &tgdrdas. Dock hédvdar
samtliga respondenter pa hotellen att klagomal enbart diskuteras vid behov, det vill sdga om
ndgot specifikt intréffat eller om flera klagoméal av samma karaktir inkommit. Det &r dérfor av
stor vikt att klagomaélen registreras och ar léttillgdngliga, vilket vi anser &r svérare pd de hotell

som ej har lika vélutvecklade system for registrering som exempelvis HI.

Vid specifika tillfdllen d& frontpersonalen inte kan 16sa ett klagomal kan ledningens
delaktighet vara den avgdrande faktorn som gor gisten ndjd (Hoffman & Chung 1999).
Hotellchefen pd H1 ger ett exempel frdn den egna verksamheten genom att berdtta om en
missndjd gist som inte godtog de 16sningar som frontpersonalen kunde erbjuda, utan enbart
ville fa kontakt med ledningen. Nér hotellchefen erbjod sig att sitta ner och tala med gésten
over en kopp kaffe d&ndrade han instéllning till hotellet och blev istéllet positiv. Hotellchefen
menar att detta berodde pa att han var imponerad 6ver ledningens delaktighet, att hon tog sig
tid for honom, och faktiskt tog honom pé allvar. Detta foresprakas av bland annat Hoffman &
Chung (1999) vilka gjort en studie vars resultat visade att ledningens delaktighet inom just

hotellbranschen var alldeles for liten.

Sammanfattningsvis dr ledningens delaktighet och deras intresse viktigt i klagomalsprocessen
dé det skapar uppfattningen att foretaget ar fullt inriktade pa att ge god servicekvalitet och att

klagomalshantering dven tas pd allvar.
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Ledningens delaktighet och engagemang har &dven pédverkan pa hur mycket vikt
frontpersonalen viljer att ldgga vid processen, vilket gor att ledningen maste visa viljan att
vara nirvarande och att finnas som stdd (Jenkins 1992). Samtliga respondenter menar att det
ar viktigt att fora klagomal vidare, medan vissa hdvdar att klagomal létt kan gldmmas bort och
falla mellan stolarna. Detta séger oss att viljan att féra klagomalen vidare finns, men att inga
tydliga riktlinjer har stéllts upp for att sdkerstélla att de klagoméal som har storst betydelse for

ledningen faktiskt fors vidare.

Vidare foljer ett avsnitt om hur det pd de undersokta hotellen arbetas med klagomal pa
ledningsniva, och hur organisatoriskt ldrande kan hjdlpa hotell att tinka langsiktigt kring

processen.

4.7 Missnoje foder kunskap

Det dr viktigt att ta tillvara pa den kunskap som kundernas klagomal kan bidra med for att pa
sa sdtt kunna arbeta fram konkurrenskraftiga och langsiktiga strategier (Chan 2003). Som
tidigare ndmnt tar H1 fasta pd den information kring klagomal som kommer in frdn deras
kunder och for inte bara in klagomalen i ett datasystem, utan kan dven dir registrera
forbattringsforslag, vilket gor att forslagen inte gloms bort eller stannar hos en chef som sedan
har sd mycket att gora att han eller hon glommer bort forslaget (Samtliga respondenter, H1).
Hotellchefen pa H1 menar ocksa att de lar sig mycket av klagomal varpé receptionschefen pa
samma hotell sdger att hon hanterar klagomal betydligt béttre idag dn vad hon gjorde nér hon

borjade arbeta pa hotellet for sex ar sedan.

Pa de hotell som undersokts har ledningen inte tydligt uttalat att det &r en specifik typ av
kunskap som organisationen forsdker samla in utan alla typer av klagomal och forslag &r lika
viktiga. Respondenterna pa samtliga hotell forutom H2 uppger dven att det ibland inte finns
tid att registrera de klagomal som kommer in och att de dérfor gloms bort eller att klagomalet
anses vara sa pass litet att det inte behdver registreras. Forskarna Vos et al. (2008) menar att
det dessvirre dr sd att manga foretag idag fokuserar pa att behandla klagomaélet pa ett snabbt
och effektivt sétt for att kunden ska bli ndjd men att organisationen sedan inte tar tillvara pa
alla klagomal och samlar och analyserar dessa for att kunna léra sig av dem. Detta leder till att
organisatoriskt ldrande aldrig kommer ske och organisationen kan ha svért att bli langsiktigt

konkurrenskraftig (Vos et al. 2008).
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Genom att ta tillvara pa alla klagomal som foretagen far frdn sina kunder kan foretaget ldra
sig vad det dr kunderna efterfragar och pa sa sdtt anvinda informationen for att gora
fordndringar 1 organisationen som gynnar foretaget pa lang sikt (Tantawy & Losekoot 2001).
Hotellchefen pd H1 berittar att de for in alla klagoméal och hur de har kompenserats i sitt
datasystem, pa sa sétt kan frontpersonalen sedan sitta sig tillsammans med receptionschefen
och diskutera om kompensationen har varit rimlig eller inte och hur klagomalet istéllet borde
kompenserats, om det visar sig att receptionisten kompenserat for mycket. Receptionisterna
pa H2 for som tidigare ndmnt in alla klagomal i en bok som finns liggande i receptionen och
hotelldirektoren beréttar att kompensationerna ocksd noteras, men mest for revisionens skull
och inte for att kunna anvéndas som ett underlag for analys och lirande. Tax och Browns
(1998) studie sdger att det tyvérr dr vanligt att foretag later bli att dokumentera klagomal for

att sedan kunna analysera dem och gora négon slags uppf6ljning.

Genom att sdtta upp direktiv for personalen om vilken typ av kunskap som behdver samlas in
kan personalen vara lyhord och leta efter denna kunskap, dels genom att lyssna pa kunderna,
men ocksd genom att komma med egna forslag (Chan 2003), vilket enligt egen tolkning skulle
kunna vara en indikation pd att riktlinjer kan vara aktuella for att frontpersonalen ska veta
vilken information ledningen menar &r viktig att de for vidare. Om ledningen pa ett foretag
inte prioriterar att samla in frontpersonalens kunskap dr det endast individen som ldr sig
istdllet for att hela organisationen kan dra nytta av den kunskap som kommer in via ett
klagomal (Yang 2003). Genom att anstdllda glommer bort eller avsiktligen véljer att inte
registrera vissa klagoméal kan de g& miste om ny kunskap vilket gor att foretagets arbetssétt

dven kan bli foraldrat och leda till forlorad konkurrenskraft (Baker & Sinkula 2002).

Hotellchefen pd H3 beréttar att anstéllda pa veckométen ges chansen att prata om klagomél
och olika problem som uppstatt och att de pa sa sétt kan ldra sig av varandra. Daremot sker
inget langsiktigt ldrande i och med att alla klagomaél inte skrivs ner och inte heller hur
gésterna blivit kompenserade. P4 H1 tar personalen med sig de klagomal som uppstatt under
den gingna ménaden till ett avdelningsmdte som sker varje ménad, dir far ocksa varje
avdelning vélja ut en sak som de tycker att de gjort bra under den gdngna ménaden vilket
exempelvis kan vara hur de 16st ett problem. P4 motet delar de sedan med sig av detta till sina
kollegor och pa sa sitt sprids denna kunskap i hela organisationen (Hotellchef, H1). Vos et al.
(2008) rekommenderar att ett foretag tar sig tid att analysera klagomal som kommer in och

dérefter skapar en atgirdsplan for att forhindra att de intriffar igen.
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Ledningen pd H1 har en fordel da de med sitt webbaserade system kan dra ut statistik pd hur
klagomalen sett ut, hantera flera klagoméal och pa sé sitt prioritera vilka problem som bor tas
itu med forst. De hotell som inte skriver ner klagomal systematiskt har darfor inte mojlighet

att se monster pd samma sitt.

Sammanfattningsvis har ingen i ledningen p@ de undersokta hotellen nagra klara direktiv pa
vilken slags kunskap de vill samla in, vilket vi anser kan gora det svart for frontpersonalen att
avgora pa egen hand, d& de inte har nigon utbildning i klagomalshantering eller direktiv

uppifrin géllande vilken information som prioriteras.

Slutligen foljer ett avsnitt for att belysa klagomél som en resurs genom vilken ett foretag kan
uppmirksamma forbattringsomraden, samt en kortare redogorelse for hur klagomal anvénts

for att gora fordndringar pa de olika hotell som undersokts.

4.8 Klagomal, en majlighet till forandring

Att aktivt arbeta med klagomalshantering stirker en organisations konkurrensfordelar och bor
dérfor inte ses som en kostnad for ett hotell, utan snarare som en investering som leder till att
hotellet kan gora forbéttringar i organisationen och ddrmed undvika framtida misstag
(Firnstahl 1989; Kandampully & Duddy 2001). Ledningen p& H1 tar vid storre problem, som
kraver omfattande fordndringar, upp klagomaélen pé strategiméten for att diskutera 10sningar,
beréttar hotellchefen pad H1 och ger renoveringar och ombyggnation som exempel. P4 H2 har
klagomal lett till fordndringar bland annat genom renovering av rum, och i samband med
renovering har det dven inretts fler rum med dubbelsdngar, vilket efterfragats av géster
(Receptionschef, H2). Hotellchefen pa H3 beréttar att de har bytt ut sitt Internet da de fick
mycket klagoméal pd att det inte fungerade innan och att de dessutom vid klagomal gillande
att nagot saknas pa rummen eller i frukosten forsoker kdpa in detta for att tillfredsstélla sina
géster. Receptionisten pd H4 berittar att det oftast d&r smasaker som fordndras tack vare
klagomal sasom exempelvis att ndgot som saknats i frukosten kops in. Enligt Hart et al.
(1990) bor personalen meddela de géster som avlagt klagomal som sedan leder till
fordndringar, detta for att gésterna ska kénna sig delaktiga och att de har haft mojlighet att
paverka. Huruvida de hotell som undersokts meddelar géster ndr deras synpunkter lett till

fordndringar dr dock inget vi funnit svar pa.
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Sammanfattningsvis finns viljan att 14ra sig av klagomal hos samtliga undersokta hotell, dock
ar de arbetssétt som anvinds inte alltid de som framjar larande pé bésta sétt. Det finns som
tidigare ndmnt inga direktiv pa vilken kunskap som dr viktig att samla in och ingen policy
som sidger att klagomal ska analyseras. Kandampully och Duddy (2001) menar att foretag
standigt méste arbeta med forbattringar av sina system, processer och personal for att kunna
vara konkurrenskraftiga och marknadsledande, vilket visar att det &dr viktigt att de hotell som
undersokts stindigt strivar efter forbattring inom klagomalshantering som med hjélp av

vérdefull kunskap kan bidra till att de blir &nnu bittre.

5. Slutsatser och diskussion

[ detta avslutande kapitel kommer vi att redovisa de slutsatser vi kommit fram till med hjdlp
av den analys som utforts och dven ge forslag till vidare forskning. Detta for att ldsaren ska
kunna fa en sammanfattning over de resultat vi kommit fram till med hjdlp av den studie som

utforts.

Syftet med denna uppsats har varit att undersdka hur processen for klagomalshantering ser ut
inom hotellbranschen, for att ta reda pa om frontpersonal for vidare klagomal till
ledningsniva. Med studien ville vi undersdka om ledningen ser klagomal som nagot positivt

som kan hjdlpa dem att gora forédndringar.

Utifrén den studie som utforts har vi noterat att de hotell som undersokts dr inforstddda med
vikten av fungerande klagomalshantering, men att samtliga arbetar pa olika sétt for att
sakerstdlla att god kvalitet uppritthélls. Vi menar att H1 med sitt webbaserade system ligger 1
framkant vad giller hantering av klagomél bland de hotell som undersokts, detta di de
klagomal som kommer in registreras och fors vidare till ansvarig direkt i systemet. Utover H1
arbetar resterande hotell mindre systematiskt med klagomalshantering och kommunicerar
framforallt muntligt med varandra om négonting har intréffat. Vissa av hotellen noterar dven
de klagomédl som kommer in, i en bok i receptionen. Vi ser dock en tydlig problematik med
denna typ av registrering da vi menar att det finns en risk att frontpersonalen pa grund av
tidsbrist inte gar igenom det som stér i boken. Med det system som HI anvénder sig av dr det
lattare att ta vara pd den feedback som ges dd ansvarig for klagomalet enkelt kan se vad som

behover atgérdas.

Dessutom blir ledningen pa ett enklare sétt aktiva deltagare i processen dé drenden pé ett

enkelt sdtt fors vidare till dem direkt, och systemet &r lattillgangligt via Internet.
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Var studie har vidare é&skadliggjort att ledningen pd samtliga hotell ar deltaktiga i
klagomalsprocessen. Samtliga respondenter frin receptionen uppger att ledningen stottar dem
om det skulle behovas, och att klagomal fors upp till diskussion vid méten. Ledningen pé de
undersokta hotellen har &ven uttryckt en Onskan om att klagomal fors vidare fran
frontpersonal, bade for att f4 information om vad som intrdffat och for att kunna gora

forbattringar.

Trots ledningens delaktighet menar samtliga respondenter att frontpersonalen har det storsta
ansvaret for att forsta delen av processen ska fungera tillfredsstdllande, det vill séga, motet
med kunden. Frontpersonalen har enligt egna utsagor det ansvar de behover for att hantera
processen vil dd de har mandat att kompensera géster vid behov. Den studie vi utfort visar
dock att utbildning i klagomélshantering inte prioriteras, vilket enligt teorin dr en forutsittning
for att klagomalen ska kunna hanteras effektivt. Vi finner det darfér anmérkningsvirt att
ledningen pa samtliga hotell menar att de lagger stor vikt vid klagomal och sedan véljer att
inte fokusera péd utbildning inom omrédet. Utbildning skulle kunna hjidlpa nyanstéillda pé
foretaget att forstd vad som forvdntas av dem samt Oka personalens engagemang inom

klagomalshantering.

Néra besldktat med utbildning &r policys och riktlinjer for hur klagomalshanteringen ska ga
till, vilket de intervjuer som utforts visat att inga av de undersokta hotellen har implementerat.
De undersokta hotellen intar istéllet ett organiskt angreppssétt vilket syftar till att
implementera en stark organisationskultur som ska ldra medarbetarna hur de ska bete sig och
upptrdda mot kunder samt vilka vérderingar som organisationen har. Vi ser ddremot att
riktlinjer skulle kunna effektivisera hotellens system genom att exempelvis lata den som tar

emot ett klagomal fa det Gvergripande ansvaret for att klagomalet atgérdas och f6ljs upp.

Trots att varken utbildning och riktlinjer &r ndgot som anvénds pa hotellen som undersokts
visar ledningen pa samtliga hotell en positiv instillning till klagomél och att ta vara pad dem
for att kunna gora fordndringar. Det som fatt oss att ifrdgasitta att den positiva instéllningen
finns pa alla nivaer inom de olika hotellen, och inte bara hos ledningen, &r da vi inte upplevt
samma entusiasm for klagomal hos den frontpersonal som intervjuats. Detta anser vi dock kan
bero pé att frontpersonalen dagligen tar emot klagomal och dérfor har svérare att upprétthalla

samma positiva syn som ledningen, vilket &r en intressant observation.
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En sddan tolkning visar ocksd att ledningen har stor betydelse f{or
klagomalshanteringsprocessen da ledningen med en positiv instillning maste bli béttre/hitta
nya metoder att sprida denna instdllning till samtliga i organisationen, sa att det arbetas efter
samma mal. Samtliga frén receptionen argumenterar for att de lir sig hur de ska hantera
klagomal och vilken typ av kompensation de bor dela ut for att gédsten ska bli ndjd, medan
endast ledningen uttrycker vikten av att klagoméal kan fungera larande i1 hela organisationen
och leda till storre fordndringar. Att skapa en forstdelse om hur viktiga klagomalen &r for
organisationen som helhet skulle déarfor kunna goras med hjélp av exempelvis utbildning.
Ledningen pa de undersokta hotellen bor dven utveckla klagomalsprocessen for att hela
organisationen saledes ska bli bédttre pa att samla in och analysera klagomal vilket skulle

tillhandahalla véirdefull information for att kunna gora vidare fordndringar.

Denna studie har visat att ledningen pa de hotell som undersokts arbetar pa olika sétt med att
samla in klagomal. Inga av hotellen anvénder sig av riktlinjer for processen och utbildning ar
heller inget som prioriteras. Trots detta har studien visat att samtliga respondenter dr ndjda
med hur klagomalsprocessen ser ut i dagsldget men intervjuerna har dven gett oss information
om att ledningen péd samtliga hotell har funderingar pd att gora forédndringar i vissa delar av
processen. Detta tyder pa att ledningen péd hotellen ser mojligheter att utvecklas inom

klagomalshantering vilket teorin starkt foresprakar att man sténdigt gor.

Studien har bidragit till att lyfta fram vikten av att arbeta langsiktigt med klagomalshantering
dé det leder till ndjda kunder savil som hjélper organisationer att gora forandringar. D4 vi
undersokt fyra hotell anser vi oss kunna tala generellt om hotellbranschen i Helsingborg da vi
fatt insikt 1 hur dessa fyra olika hotell arbetar. Eftersom kedjehotellen dven har hotell dver
hela Sverige s menar vi att sannolikheten &r stor for att de arbetar pa liknande sétt dven i

andra stider.

Da var studie bygger pd vad de olika respondenterna séger sig gora sa skulle det vara
intressant att undersdka om ledningen faktiskt gor det de séger. Vi stéller oss fragande till om
de undersokta hotellens funderingar pa att gora fordndringar enbart natt planeringsstadiet och
om dessa faktiskt kommer att implementeras. Att undersoka detta &r dessvérre en mer
komplicerad uppgift dd det skulle krdvas tillgdng till diverse interna dokument och
observationer djupt inne i organisationerna. En sddan studie dr ddremot hogst relevant for att

kunna fa ut den mest véardefulla och sanningsenliga informationen.
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En annan intressant aspekt skulle vara att undersoka om hotell 1 andra delar av vérlden arbetar
pa samma sdtt som vara studieobjekt eller om de har andra arbetssétt som hotell i Sverige

skulle kunna léra sig av.

Da vér frigestdllning grundat sig i att undersdka hur klagomalsprocessen ser ut inom
hotellbranschen och hur klagomal sedan anvénds som en resurs pa ledningsnivd, har vi med
hjélp av hotell som studieobjekt kunnat dra slutsatser och fa vardefull information om hur det
fungerar inom en viss del av servicebranschen. Vidare forskning kring hur ledningen arbetar
med klagomaélshantering som ett strategiskt verktyg skulle dérfor ocksd vara intressant att
gora i andra typer av serviceforetag, exempelvis genom att gora en jimforelse mellan olika

branscher som alla fokuserar pa att sélja samma produkt, nirmare bestamt service.
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6.2 Muntliga kallor

Intervjuer med hotellchef/hotelldirektor:

H1: 2011-04-14, kl 14:00
H2:2011-04-15. k1 10:30
H3:2011-04-06, k1 11:00
H4:2011-04-12, k1 10:00

Intervjuer med receptionschef:
H1:2011-04-19, k1 10:00
H2:2011-04-12, k1 13:00

Intervjuer med frontpersonal:
H1:2011-04-27,kl 11:00
H2: 2011-04-20, kl: 14:30
H3:2011-05-03, k1 11:00
H4:2011-05-02, k1 09:00
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7. Bilagor

Bilaga 1. Intervjuguide — Hotelldirektor/Hotellchef, H3 och H4

Innan intervjun:
- Ar det okej att vi spelar in intervjun?
- Ar det okej att vi antecknar under tiden?
- Ar det okej att vi niimner ert och hotellets namn i vért arbete?

- Ar det okej att vi kontaktar er under arbetets gng ifall vi har fler fragor?
Intervjufragor:

- Vad heter du?

- Vilken position har du pé foretaget? — arbetsuppgifter, ansvarsomraden, hur ldnge har
du jobbat dir.

- Kan du beritta lite om hotellet? (hur minga rum?, del av en kedja?)

- Vilka ér era huvudkonkurrenter?

- Hur ménga jobbar pa hotellet?

- Hur ménga kunder brukar ni ha som stannar hos er, beldggningsgrad?

- Hur stor vikt ldgger ni vid klagomélshantering?

- Hur ménga kunder klagar? For ni nagon statistik éver klagoméal?

- Ar det enkelt for en kund att fora fram sina klagomal till er?

- Vad gor ni ndr en kund dr missndjd och klagar? Hur ser processen ut?

- Delar ni ut enkéter/undersokningar géillande deras vistelse?

- Vad ir de vanligaste klagomalen fran era kunder? (utomstiende faktorer/nagot som
kan paverkas?)

- Hur ser kompensationen ut? En ursdkt — avdrag pé priset — middag pé stan?

- Hur ménga arbetar frontline? Arbetar man ofta sjélv eller mer &n en person?
- Har frontlinepersonal mandat att ge kompensation?
- Utbildas personal i att ta hand om klagomal? Och i sé fall hur?

- Hur kommunicerar ni i personalen med varandra inom foretaget?
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Finns det ndgon nedskriven policy/direktiv for hur ni gor vid klagomal? (pé béade
ledningsniva och frontlineniva)

Om riktlinjer/policys finns, hur fir personalen ta del av dem/den?

Uppdateras dessa policys?

Hur sdkerstdlls det att personalen foljer dessa riktlinjer?

Fors klagomalen vidare fran frontlinepersonal och upp i organisationen?

Vet frontlinepersonal vem som ska kontaktas vid klagomal — hur ar végen i
organisationen? Hur kommer man rétt?

Om klagomadl fors vidare, arbetar ni dd@ med dem pé ledningsniva? Och i sa fall hur?
Hur ofta traffas ledningen och hur manga &r med pd mdtena och vilka dr det?

Tar ni upp klagomal vid ledningsmdten?

Ses klagomal som négot positivt eller negativt?

Finns det risk for att klagomal ignoreras?

Har ni ndgot/nagra exempel pa hur klagomél som kommit in till er anvénts vid
fordndringsarbete?

Anser ni att ni arbetar med klagomaélshantering pa ett bra sitt? eller finns det ngot ni
skulle vilja dndra pa?

Hur péverkas klagomalshanteringsprocessen av att ni dr en del av en kedja?

Hade det sett annorlunda ut om ni inte varit en del av en storre kedja?
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Bilaga 2. Intervjuguide — Hotelldirektor, H2, Hotellchef, H1 och
Receptionschef, H1

Innan intervjun:

- Ar det okej att vi spelar in intervjun?
- Ar det okej att vi antecknar under tiden?
- Ar det okej att vi niimner ert och hotellets namn i vért arbete?

- Ar det okej att vi kontaktar er under arbetets gng ifall vi har fler fragor?

Intervjufrigor:

- Vad heter du?

- Vilken position har du pé foretaget? — arbetsuppgifter, ansvarsomraden, hur ldnge har
du jobbat dir.

- Vad betyder servicekvalitet for dig?

- Kan du beritta lite om hotellet? (hur minga rum?, del av en kedja?)

- Vilka ér era huvudkonkurrenter?

- Hur skiljer ni er frin era konkurrenter, vilka dr era konkurrensfordelar?

- Hur ménga jobbar pa hotellet?

- Ar ni kvalitetscertifierade, eller har ni ndgon annan typ av certifiering?

- Hur ménga kunder brukar ni ha som stannar hos er, beldggningsgrad?

- Hur vet ni/tar ni reda pa vad kunden vill ha?

- Ar detta en hierarkisk organisation eller en platt organisation?

- Har hotellet mycket sjdlvstyre eller kommer det mycket direktiv uppifrin fran den
centrala organisationen?

- Hur ser kommunikationen mellan hotellet och den centrala organisationen ut?

Diskuterar ni klagomal och hur man kan gora forbéttringar?

- Hur stor vikt ldgger ni vid klagomélshantering?
- Hur arbetar ni med kundservice utdver klagomélshantering (sddant som ger mervérde
for era géster, ex telefonviackning eller bordsbokning pa restaurang, tips om

besoksmal)?
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Hur ménga kunder klagar? For ni ndgon statistik 6ver klagoméal?

Vilka olika typer av klagande kunder finns det? (ex. odrliga som bara vill bo billigare,
de som inte vill ha kompensation alls och bara vill att problemet atgirdas, de som inte
klagar alls utan skriver pa Internet nir de kommer hem...)

Ar det enkelt for en kund att fora fram sina klagomal till er?

Vad gor ni ndr en kund dr missndjd och klagar? Hur ser processen ut?

Delar ni ut enkédter/undersdkningar géillande deras vistelse?

Vad ér de vanligaste klagomalen frén era kunder? (utomstiende faktorer/nagot som
kan péverkas?)

Hur ser kompensationen ut? En ursikt — avdrag pa priset -middag p4 stan?

Ar ni mycket beniigna att dela ut kompensation till kunder eller #r ni mer restriktiva?

Hur ménga arbetar frontline? Arbetar man ofta sjdlv eller mer dn en person?

Hur ser ni pa frontlinepersonalens roll i servicemotet/kundmotet? Hur stort ansvar har
de fOr att servicemotet fungerar bra?

Ar frontlinepersonalens kundbemd&tande viktigt och vad tror ni hiinder om kunden far
ett mindre bra bemétande?

Tror du att det &r mojligt att frontlinepersonalen antar en forsvarsstdllning nér en kund
klagar istéllet for att forsoka hjdlpa kunden?

Har frontline-personal mandat att ge kompensation?

Delar ni ut ndgon typ av bonus till personal som gjort ett riktigt bra jobb (det kan vara
bade berdm eller ndgon annan typ av bonus)?

Utbildas personal i att ta hand om klagomal? Och i sé fall hur?

Hur ldr ni er av dem klagomal som kommer in?

Hur kommunicerar ni i personalen med varandra inom foretaget?

Finns det ndgon nedskriven policy/direktiv for hur ni gor vid klagomal? (pé béade
ledningsniva och frontlineniva)

Om riktlinjer/policys finns, hur fir personalen ta del av dem/den?

Uppdateras dessa policys/riktlinjer?

Hur sdkerstdlls det att personalen foljer dessa riktlinjer?

Fors klagomalen vidare fran frontlinepersonal och upp i organisationen?
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Vet frontlinepersonal vem som ska kontaktas vid klagomal — hur ar végen i
organisationen? Hur kommer man rétt?

Om klagomadl fors vidare, arbetar ni dd@ med dem pé ledningsniva? Och i sa fall hur?
Hur ofta traffas ledningen och hur manga &r med pd mdtena och vilka dr det?

Tar ni upp klagomal vid ledningsmdten?

Ses klagomal som négot positivt eller negativt?

Finns det risk for att klagomal ignoreras?

Har ni ndgot/nagra exempel pa hur klagoméal som kommit in till er anvénts vid
fordndringsarbete?

Anser ni att ni arbetar med klagomaélshantering pa ett bra sitt? eller finns det nigot ni
skulle vilja dndra pa?

Hur péverkas klagomalshanteringsprocessen av att ni dr en del av en kedja?

Hade det sett annorlunda ut om ni inte varit en del av en storre kedja?
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Bilaga 3. Intervjuguide — Receptionschef, H2

Innan intervjun:

- Ar det okej att vi spelar in intervjun?
- Ar det okej att vi antecknar under tiden?
- Ar det okej att vi niimner ert och hotellets namn i vért arbete?

- Ar det okej att vi kontaktar er under arbetets gng ifall vi har fler fragor?

Intervjufrigor:

- Vad heter du?

- Vilken position har du pé foretaget? — arbetsuppgifter, ansvarsomraden, hur ldnge har
du jobbat dir.

- Hur stor vikt ldgger ni vid klagomélshantering?

- Vad dr din roll i klagomélshanteringen?

- Hur ménga kunder klagar? For ni nagon statistik éver klagoméal?

- Ar det enkelt for en kund att fora fram sina klagomal till er?

- Vad gor ni ndr en kund dr missndjd och klagar? Hur ser processen ut?

- Delar ni ut enkéter/undersokningar géillande deras vistelse?

- Vad ir de vanligaste klagomalen fran era kunder? (utomstiende faktorer/nagot som
kan paverkas?)

- Hur ser kompensationen ut? En ursikt — avdrag pa priset — middag pé stan?

- Hur ménga arbetar frontline? Arbetar man ofta sjélv eller mer &n en person?
- Har frontlinepersonal mandat att ge kompensation?
- Utbildas personal i att ta hand om klagomal? Och 1 sé fall hur?

- Hur kommunicerar ni i personalen med varandra inom foretaget?

- Finns det ndgon nedskriven policy/direktiv for hur ni gor vid klagomal? (pé bade
ledningsniva och frontlineniva)
- Om riktlinjer/policys finns, hur far personalen ta del av dem/den?

- Uppdateras dessa policys?
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Hur sdkerstdlls det att personalen foljer dessa riktlinjer?

Fors klagomalen vidare fran frontlinepersonal upp i organisationen?

Vet frontlinepersonal vem som ska kontaktas vid klagomal — hur ar végen i
organisationen? Hur kommer man rétt?

Om klagomal fors vidare, vet du dd om dessa arbetas med pa ledningsnivd? Och i s&
fall hur? Réknas din roll som en del av ledningen? Ar du di med i detta arbete?

Hur ofta traffas ledningen och hur manga &r med pd mdtena och vilka dr det?

Tar ni upp klagomal vid ledningsmdten?

Ses klagomél som nédgot positivt eller negativt?

Finns det risk for att klagomal ignoreras?

Har ni ndgot/nagra exempel pa hur klagomél som kommit in till er anvénts vid
fordndringsarbete?

Anser ni att ni arbetar med klagomaélshantering pa ett bra sitt? eller finns det ndgot ni
skulle vilja dndra pa?

Hur péverkas klagomalshanteringsprocessen av att ni dr en del av en kedja?

Hade det sett annorlunda ut om ni (inte) varit en del av en storre kedja?

Kénner du att personalen kommer till dig nér det kommer in klagomél (végar de eller

sopas det under mattan)?
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Bilaga 4. Intervjuguide — Frontpersonal, H1 - H4

Innan intervjun:
- Ar det okej att vi spelar in intervjun?
- Ar det okej att vi antecknar under tiden?
- Ar det okej att vi niimner ert och hotellets namn i vért arbete?

- Ar det okej att vi kontaktar er under arbetets gang ifall vi har fler fragor?
Intervjufrigor:

- Vad heter du?

- Vilken position har du pé foretaget? — arbetsuppgifter, ansvarsomraden, hur ldnge har
du jobbat dir.

- Vad betyder servicekvalitet for dig?

- Kan du beritta lite kort om hotellet? (hur ménga rum?, del av en kedja?)

- Hur vet du som receptionist hur du ska méta kundens forvantningar pé ett bra sétt? Vet
du vad gésten vill ha?

- Fér du mycket direktiv uppifrén eller har du fria tyglar att hantera géster som du sjilv
vill?

- Har du som receptionist nagon kontakt med den centrala organisationen och 1 sa fall
hur?

- Tar du ndgon kontakt med den centrala organisationen nar du fér in ett klagomal?

- Hur stor vikt ldgger du vid klagomalshantering? Hur mycket tid ldgger du pé det?

- Talar ni mycket om klagomélshantering pa méten och i vardagen?

- Hur arbetar du med kundservice utover klagomalshantering (sddant som ger mervéarde
for era géster, ex telefonviackning eller bordsbokning pa restaurang, tips om
besoksmal)?

- Upplever du att ménga kunder klagar eller dr de flesta ndjda?

- Vilka olika typer av klagande kunder stoter du pa? (ex. odrliga som bara vill bo
billigare, de som inte vill ha kompensation alls och bara vill att problemet atgérdas, de
som inte klagar alls utan skriver pa Internet nér de kommer hem...)

- Ar det enkelt for en kund att fora fram sina klagomal till er?

- Vad gor du nir en kund 4r missnojd och klagar? Hur ser processen ut?

- Delas enkéter/undersokningar ut vad det géller gésternas vistelse pa hotellet?
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Vilka ér de vanligaste klagomalen du tar emot fran era kunder? (utomstaende
faktorer/nagot som kan paverkas?)
Hur ser kompensationen ut? En ursikt — avdrag pa priset — middag pé stan?

Ar du mycket beniigen att dela ut kompensation till kunder eller 4r du mer restriktiv?

Arbetar du ofta sjdlv i receptionen eller &r ni flera?

Hur ser du pé din roll som receptionist i servicemétet/kundmétet? Hur stort ansvar har
du for att servicemotet fungerar bra?

Ar ditt kundbemétande viktigt och vad tror du hiinder om giisten far ett mindre bra
bemdtande?

Hinder det att du antar en forsvarsstillning nir en kund klagar? Ar det litt att det
personligt?

Har du mandat att ge kompensation?

Far du ndgon typ av bonus om du gjort ett riktigt bra jobb (det kan vara bdde berom
eller ndgon annan typ av bonus)?

Har du fétt ndgon utbildning i att ta hand om klagoméal? Vad inneholl den i sddana
fall? Vad har du lart dig?

Hur lir du dig av dem klagomé&l som kommer in?

Finns det ndgon nedskriven policy/direktiv for hur du ska gora vid klagomal?
Om riktlinjer/policys finns, hur fir du ta del av dem/den?

For du ofta vidare klagomal till ledningen pé hotellet?

Vet du vem du ska kontakta vid klagoméal — hur &r vdgen i organisationen? Hur
kommer man rétt?

Ser du klagomal som négot positivt eller negativt?

Finns det risk for att klagomal ignoreras?

Har du markt att ett klagomal har lett till forédndringar i exempelvis rutiner etc.?

(renovering, utbildning etc.)
Tycker du att kunderna kompenseras pa ett bra sétt eller skulle du vilja gora

mer/mindre?

Sétter ledningen begrinsningar for kompensationen? Ar det bra/daligt?
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Upplever du att ledningen lyssnar pa dig om du kommer med egna forslag till
forbéttring?

Upplever du att ledningen stottar dig i klagoméalsprocessen? (sdger de emot det du
sagt, eller backar de upp dig? finns de tillgéngliga om du skulle behdva stod i
processen?)

Har du ndgon ging fatt feedback pa om du hanterar klagomal pa ett bra eller sémre
satt?

Ar det nigot mer du skulle vilja tilligga? Nagon om klagomalsprocessen som du tinkt

pa under intervjun nu?
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