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Sammanfattning

Magisteruppsats Service Management, Lunds Universitet, Campus Helsingborg

Titel: Standardiserad Kundanpassning- en studie om mdjligheterna att sammanfora
standardisering och handlingsfrihet.

Forfattare: Anna Linell och Thereze Carlson
Handledare: Su Mi Dahlgaard-Park och Richard Ek

Problembeskrivning: Uppsatsforfattarna har uppmarksammat att textbdckerna ofta valt
att placera standardiserad service och kundanpassad service som tva ytterligheter av hur
service ska utforas. Forfattarna ser vidare att det finns svarigheter i att definiera och
forklara servicebegreppet och dess komponenter, da det ar individuellt och subjektivt
forknippat, vilket bidrar till problematik géllande hur standardisering och handlingsfrihet
kan och bor anvéndas.

Syfte: Syftet med denna uppsats ar uppdelat i tva steg. For det forsta amnar uppsatsen
belysa det hotellgaster ser som service och for det andra undersoka om alla dessa aspekter i
servicemotet kan och bor standardiseras.

Metod: Genom kvalitativa metoder, i form av intervjuer och observationer av
omdomessidor, samt genom att kvalitativt analysera styrdokument har uppsatsens syfte
undersokts.

Teori: Den teoretiska grunden ligger i servicebegreppets subjektivitet, individualitet och
komplexa natur som kan delas upp i harda och mjuka varden. Helheten av servicemdtet har
tva infallsvinklar i den klassiska Service Management-litteraturen, antingen standardisera
for att riskminimera och kvalitetssakra eller ge personalen handlingsfrihet sa att
servicemotet kan skraddarsys efter gastens forvantningar och énskemal.

Slutsatser: Service for gasten ar ett begrepp som inkluderar bade harda och mjuka vérden
och att se helheten av dessa aspekter ar nodvandigt for att kunna svara pa vad gasten anser
vara service. FOr att kunna sdkra kvaliteten och Overtraffa gastens forvantningar krévs det
att serviceverksamheter integrerar bade harda och mjuka vérden i serviceleveransen.
Genom att standardisera harda varden samt se till att de mjuka vérdena ges av service
entusiastisk™ personal som har handlingsfrihet kan serviceverksamheten uppfylla géstens
forvantningar och leverera 6nskad serviceniva.

Nyckelord: service, servicemote, standardisering, kundanpassning, harda varden, mjuka
varden
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Abstract

Master one year thesis, Service Management, Lund University, Campus Helsingborg

Title: Standardized Customization — a thesis regarding the possibility to connect
standardized and customized service.

Author: Anna Linell and Thereze Carlson
Advisors: Su Mi Dahlgaard-Park and Richard Ek

Background: The authors have noticed that the textbooks of Service Management have
described standardized service and customized service as two extremes of the service
encounter and service delivery. The authors see a difficulty in defining and explaining the
service concept and the components included when it is in fact both individually and
subjectively perceived, which contributes to the problem in how and when standardization
and customization should be used.

Purpose: The purpose of this thesis are divided in two parts. First, the thesis intends to
highlight what the hotel guest see as service and, second, whether all these aspects of the
service encounter could and should be standardized.

Method: Through qualitative methods, such as interviews, observations of hotel reviews
and qualitative analyzing policies and manuals the purpose of this thesis are being fulfilled.

Theoretical Background: The theoretical foundation lies in the service concepts
subjectivity, individuality and complexity which can be divided into hard and soft values.
The totality of the service encounter has two approaches in the classical Service
Management literature, either standardization to minimize risk and to ensure quality or to
give the employees empowerment in the service encounter so they can customize in order
to fulfill guests expectations.

Conclusion: The service concept includes both hard and soft values and therefore it is
essential to see the big picture of all aspects and furthermore a necessity to be able to
answer what the guest see as service. For the organization to guarantee a certain quality
and top the guests expectation it needs to integrate both hard and soft values in the service
delivery. By standardize hard values as well as to enable the employees to be “service
enthusiasts” and deliver true soft values through empowerment, could the organization
fulfill the guests expectations and deliver desired service.

Keyword: service, service encounter, standardization, customization, soft- and hard
measures
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1 Inledning

I det inledande kapitlet kommer lIdsaren att introduceras till bakgrunden fér och till

férfattarnas inspiration av denna uppsats. Férfattarna har uppmdrksammat att
textbéckerna ofta valt att placera standardiserad service och kundanpassad service som
tva ytterligheter av hur serviceinteraktionen ska utféras. Det hdr har lett
uppsatsforfattarna till den problemformulering och det syfte som ligger till grund fér

uppsatsen. Kapitlet avslutas med en disposition 6ver uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Sverige beskrivs ofta som ett land dar lagom &r bast och dar ingen far vara for mer &n
nagon annan. I landet lagom och i ett land dir ”Janten” bor inom oss alla (Alexander 2008;
Fredholm-Blomst 2010), hur kan vi da leverera en internationellt sett hdg standard?
Uppsatsforfattarna har uppmérksammat att vi i internationella termer, med denna
mentalitet, inte kan méta oss med internationellt sett hog hotellservice. Den svenska gésten
kan saledes bli besviken da svensk hotellservice inte ar som pa exempelvis
Thailandsemestern eller under en New York weekend. Bland annat ar amerikanarna kanda
for att leverera ”god” service, som for oss svenskar i ménga fall kan kdnnas krystat och
paklistrat. Men vad ar da svensk service? Sverige ligger i manga fall efter i jamforelse med
hur hotell runt om i vérlden jobbar med standardiserade servicemdéten och har istéllet
anammat en personalinitiativ inriktad filosofi. Kan man da sdga att svenskar inte kan
service och kan nagot som inte finns standardiseras? Uppsatsforfattarna stéller sig
undrande till om hotell maste véalja den ena eller andra vagen for att leverera det gasten vill
ha och forvantar sig att fa under sin hotellvistelse. Ar det saledes mjuka vardena sasom

personlighet och adjektiv, i form av personalens egenskaper, eller &r det de harda vardena i
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form av sma fysiska detaljer som géasterna vardesatter mest? Med en allt storre rorlighet har
dessa fragor blivit hogst intressanta och dven svenska hotell maste kunna méta sig med en
internationell serviceniva. Men hur mycket far da vara den svenska charmen och hur

mycket ska hotellforetag i Sverige anamma den amerikanska servicen?

Sjalva ordet service kommer ursprungligen fran latinets servitium som betyder "slaveri,
traldom™ och utvecklades under mitten av 1300-talet till att anvdndas med mening att
”passa upp” (Etymonline). Enligt Nationalencyklopedin definieras service som en “atgérd
som utfors i syfte att betjana kunder”. Service kan med andra ord vara allt ifran en
Klippning och roomservice till ett personligt mote mellan exempelvis hotellreceptionist och
gast. Definitionen tar dock inte med de “harda” vidrdena i servicemotet utan bara
interaktionen mellan géast och serviceleverantér. Idag &ar &ven motet med
serviceverksamheten en aspekt for |0pandeband-principen dér serviceverksamheter
forsoker standardisera de aspekter som finns i servicemotet. Exempelvis &r
McDonaldisering (Ritzer 1983) ett begrepp som néstan varje larobok idag behandlar. Men
ar det den typ av service som gasten vill ha? Begreppet service ar for manga positivt laddat
och komplext, i och med att service for olika méanniskor kan betyda olika saker, ddrmed
har integreringen av standardisering och handlingsfrihet i verksamheten véckt
uppsatsforfattarnas intresse. Kan service till punkt och pricka skrivas ned och kvantifieras
eller bor det 1amnas utrymme for den som levererar service att kunna l&sa av situationer
och leverera det kunden vill ha? Ar god service att kunna lasa manniskor och vara lyhord,
och hur kan i sa fall en egenskap standardiseras sa att alla inom organisationen gér pa

samma satt?

1.2 Problembeskrivning & Syfte

Den klassiska Service Management-litteraturen betonar att tjansters unika sérdrag é&r
opataglighet, heterogenitet, oskiljaktighet och flyktighet (Zeithaml & Parasuraman &
Berry 1985). Dessa karaktarsdrag bidrar till en komplexitet i servicebegreppet vilket har
lett till en strdvan att standardisera serviceverksamheter och darmed minska
oforutsdgbarheten och riskerna i servicemétet, men &ven for att sakerstélla kvaliteten
(Sandoff 2005). Samtidigt menar den klassiska Service Management-litteraturen att
servicemotet aven behdver utrymme for skraddarsydd service som lever upp till och helst

overtraffar gastens forvantningar (Grénroos 2004). Varfor vill organisationer da
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standardisera servicemotet och verkar det inte néstintill paradoxalt att strdva efter en
manual som standardiserar alla aspekter i servicemOtet om den samtidigt ska vara
skraddarsydd och anpassad for kunden? Uppsatsforfattarna har valt att studera Marriott
International, en hotellkedja som &r kand for sin amerikanskt sett hdga servicestandard,
vilken nyligen etablerat sig pa den svenska marknaden foér att kunna belysa denna
problematik.

Uppsatsforfattarna har uppméarksammat skillnader mellan den amerikanska och nordiska
skolan inom det klassiska Service Management-omradet nar det galler valet av
standardisering och handlingsfrinet. Den amerikanska skolan tenderar att generellt
diskutera designandet av servicemotet och mdjligheten till standardisering, medan den
nordiska skolan framforallt lagger tonvikt vid personalens handlingsfrihet och att leverera
kundanpassad service. Samtidigt ser uppsatsforfattarna att synen pa service ar beroende av
gastens individuella uppfattning, vilket gor att det kan bidra till en problematik nér hotell
valjer att standardisera service, for hur kan nagot som ar subjektivt och olika fran person
till person standardiseras? Det finns inom den klassiska Service Management-litteraturen
en uppsjo av studier kring service, standardisering och handlingsfrihet men tills nu har det
inte gjorts studier gallande om serviceorganisationer bor standardisera alla de aspekter
hotellgasten ser som service i interaktionen med serviceverksamheten. Syftet med denna
uppsats ar saledes uppdelat i tva steg. For det forsta amnar uppsatsen belysa det
hotellgaster ser som service och for det andra undersoka om alla dessa aspekter i
servicemotet bor och kan standardiseras.

Till var hjélp och for att belysa vart syfte har foljande tva forskningsfragor utformats:
1) Vad innebar servicebegreppet for gasten pa ett hotell?

2) Kan och bor dessa serviceaspekter standardiseras?
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1.3 Disposition

Inledning, - Analvs & . .
e e ¥ Metod ledlga.re Emyiri Slutsats, Dls_kussmn &
Syfte orskning p Reflektioner

| det forsta kapitlet har uppsatsens bakgrund och problemformulering forklarats. Dessutom
har uppsatsens syfte och forskningsfragor presenterats. Detta leder lasaren till kapitel tva
vilket behandlar uppsatsens tillvagagangssatt och metodologiska avvéagningar som gjorts
infor och under arbetets gang. Det tredje kapitlet behandlar tidigare forskning, det vill saga
den teoretiska grund uppsatsen bygger pa, och tar upp begrepp som service, harda och
mjuka vérden, handlingsfrihet och standardisering. | det fjarde kapitlet presenterar och
behandlar uppsatsforfattarna det insamlade materialet och sammanfor det med teorierna i
en analys. Detta gors utifran de i det inledande avsnittet presenterade forskningsfragorna. |
det femte och avslutande Kkapitlet presenteras slutsatserna av det material och den analys
som gjorts utifran de forskningsfragor som formulerats, for att sedan diskuteras mer
ingdende utifran uppsatsens syfte. Detta kapitel tar dven upp vad uppsatsforfattarna
bidragit med, l&rt sig och funderingar kring framtida forskning. Dessutom har varje kapitel
ett inledande stycke som &r uppsatsforfattarnas beréttarrgst for att ta med dig som lasare

genom arbetet.

Trevlig lasning!
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2 Metod

Uppsatsens metodkapitel Gmnar att beskriva vdgen fran problemformulering och syfte till

studiens slutsatser och funderingar infér framtiden. Kapitlet syftar till att tydliggéra
uppsatsens metodologiska utgdngspunkt for Idsaren. Denna del beskriver sdledes samt
férklarar uppsatsens tillvéigagdngssdtt, dess undersékningsprocess och det forskningsfdlt

som studerats samt motiverar de val som gjorts under arbetets géng .

2.1 Forforstaelse
Wolfinger (2002:86-95) betonar att insamlandet av empiri ofta genomsyras av forskarens

egen bakgrund, uppfattning och forforstaelse i amnet. Han anser att empirin far en
subjektiv karaktar da den ar beroende av vem som utfor forskningen. Aven Bryman (2007)
belyser att i synnerhet den kvalitativa forskningen bygger pa forskarens egna uppfattning
om vad som skapar mening. Var bakgrund och forforstaelse for amnet har haft betydelse i
valet av uppsatsamne. Det grundar sig i tidigare studier pa Service
Managementprogrammet vid Lunds Universitet, Campus Helsingborg, saval som tidigare
arbetslivserfarenheter. Den teoretiska forforstaelsen grundar sig i tidigare kurser dar vi
berért &mnen som internationalisering, standardisering och teorier kring servicemotet.
Dessutom  uppméarksammade uppsatsforfattarna redan under kandidatuppsatsen
problematiken i servicebegreppet, men da gallande gradering av hotell. Vidare har
arbetslivserfarenheter fran saval Sverige som utomlands inspirerat oss vid val av amne da

vi vid olika tillfallen stott pa olika syn pa service.

10
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2.2 Vetenskaplig ansats & Kunskapssyn
Det finns flera olika satt for hur det vetenskapliga arbetet utfors och hur forskaren véljer att
angripa ett problemomrade. Valet av ansats beror saledes pa hur forskaren ser pa relationen
mellan teori och empiri (Reinecker & Stray Jorgensen 2004:160). Att arbeta med en
deduktiv ansats innebér att man utgér ifran teorier for att prova, bekrifta eller avvisa dessa
Reinecker & Stray Jorgensen 2004:130). D4 vi har haft en forforstaelse 1 &mnet kan det
anses att vi anvint av oss av ett deduktivt angreppssétt for vart arbete, dock har vi forst

efter insamlad empiri satt oss ned for att skriva var teoretiska ram.

Hermeneutiskt synsatt ar den kunskapssyn som bygger pa forstaelsen och tolkningen av det
manskliga beteendet och deras uppfattning av véarlden (Hartman 2004:105-107). Da
uppsatsens syfte for det forsta &r att belysa det hotellgaster ser som service och for det
andra att undersoka om alla dessa aspekter i servicemétet kan och bor standardiseras ar
denna kunskapssyn aktuell for oss. Vi kommer saledes att tolka den empiri som samlats in
och utifran detta sammanfora resultatet med en teoretisk forstaelse. 1 den hermeneutiska
kunskapssynen finns det subjektivitet i tolkningen av insamlat material vilket vi &r
medvetna om. Det finns foljaktligen ingen absolut sanning utan tolkningen ar det centrala

och genom den kan uppsatsens syfte uppfyllas (Hartman 2004:105-107).

2.3 Val av studieobjekt

Marriott International &r ett valetablerat namn inom hotellbranschen och associeras med en
hdg servicestandard samt en god servicekénsla. Marriott International kan idag stoltsera
med att vara en av varldens stérsta hotellkoncerner da de har 6ver 3500 hotell i 70 lander
och omraden. Foretaget grundades av J. Willard Marriott ar 1927 och Marriott’s varumérke
forknippas med en organisationskultur och tradition av innovation, service samt ”leading
performance”. FOr Marriott ar personalen den absolut viktigaste tillgangen (Marriott
International), som de uttrycker det: ”Treat your people good, and they will treat our guest
good”(Jonas Sehested 2011-04-05). Omtanken till personalen handlar om alltifran att
uppmuntra utveckling inom saval karriar som pa det personliga planet och att
medarbetarna ska ké&nna stolthet for Marriott och for arbetet som utfors. | vardskapet
betonas att se detaljer och att anvanda kreativitet for att ge gésten vad den vill ha.
Samtidigt ska gasten, oavsett vilket Marriott hotell och var i vérlden besoket sker, kédnna

sig trygg med samma kvalitet, hdg personlig service och kanna igen att det &r ett Marriott

11
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hotell de besdker. Organisationskulturen andas av ett hogklassigt gidstbemotande, Do
Whatever it Takes to Take Care of the Customer” och att hela tiden se 16sningar och inte

problem i gastbemdétandet (Marriott International).

| samarbete med Scandinavian Hospitality Group har Marriott International etablerat sig pa
den nordiska hotellmarknaden, och i borjan av januari ar 2010 slogs portarna upp for tva
nya Marriott hotell i Sverige, ett i Stockholm och ett i Malmé. Hotellet i Malma,
Renaissance Malmo Hotell, har cirka 30 medarbetare och ligger i hjértat av staden i den
gamla saluhallen vid Lilla Torg (Jonas Sehested 2011-04-05). Varumarket Renaissance
Hotels kannetecknas av unik inredning som tillvaratar lokal charm och anda med hjélp av
kreativitet och originalitet. Hotellet i Malmd har 128 unikt designade rum, som enligt
hemsidan goOr vistelsen “inspirerande och rogivande” (Marriott International). Den
huvudsakliga malgruppen bestar av affarsresendrer, cirka 75- 85 procent av belaggningen,
och totalt sett ar ungefar halften av gasterna av utlandsk harkomst, da huvudsakligen ifran
Danmark och USA (Jonas Sehested 2011-04-05). Varumarket riktar sig till géster, bade
affars- och nojesresenarer, som vill uppticka och uppleva varlden vilket framgar av
Renaissance motto: “no matter where or why you travel, there's always something

wonderfully new to be found” (Marriott International).

2.4 Kvalitativ eller kvantitativ forskning
En vetenskaplig undersékning kan enligt metodteoretiker (se t.ex. Bryman 2007 ; Trost

2005) genomforas med utgangspunkt i tva olika metodologiska inriktningar, kvantitativ
eller kvalitativ metod. Trost (2007:18) anser att syftet med forskningen ska avgora vilken
metod som bor anvandas. Med kvalitativ metodik kan en bild av hur individer tolkar och
uppfattar sin verklighet skapas samt tillata en flexibilitet i studien och de resultat som kan
urskiljas. Medans den kvantitativa metoden, enligt Trost, forenklat kan forklaras med att
forskaren far ett siffermassigt resultat och att studien gar att dverforas i kvantifierbara

termer. De bada metoderna kan dven anvandas som ett komplement till varandra.

Utifran uppsatsens syfte ger kvalitativa intervjuer en storre inblick i hur respondenterna
tanker och hur de tolkar verkligheten i det fenomen studien vill belysa (Trost 2007:20-22 ;
Bryman 2007). Vi har dven valt att komplettera med omdomesobservationer for att
tydliggora svarigheterna i begreppet service. Genom att kvalitativt analysera innehallet pa

12
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tvd omdomessidor, Booking.com och TripAdvisor, har vi forsokt utkristallisera tendenser
om serviceaspekter som géaster gett uttryck for i dessa forum. Forutom detta har dven en
analys av hotellets personalhandbok och ”Operational Procedures” gjorts for att belysa hur

serviceaspekter har standardiserats.

Var initiala intention var att dven undersoka vad hotellgaster ser som service med hjalp av
enkater och pa sa vis kunna jamfora resultatet med var kvalitativa observation av
TripAdvisor och Booking.com. Var forhoppning var att kunna validera det gasterna
uttryckt pa omdémessidorna genom enkatundersokningen. Enkéterna gav dock inte det
utfall vi 6nskat och da vi under en tiodagars period endast fick 11 svaranden, vid en
belaggning pa 72 procent, bedomer vi deltagandet som valdigt 1agt och anser att vi inte
statistiskt kan bedéma enkéaterna. Darmed har enkéatsvaren inte inkluderats i var analys och

slutsats av studien.

2.5 Intervju
Priméardata kannetecknas av den information som forskaren sjélv samlar in utifran studiens

andamal. Vid insamlandet av primardata ar tilltradet, enligt Bryman (2007:278), ett av de
viktigaste men ocksa svaraste stegen da det handlar om att fa tillgang till en miljo som é&r
relevant for undersokningens syfte. Utifran denna studies syfte var tilltradet desto mer
avgorande eftersom vi ville studera en internationell kedja i Sverige vars standard skulle
vara formulerad i en amerikansk kontext. Vid den initiala kontakten uppvisade fallhotellets
direktor intresse for att arbeta med oss och vid forsta motet gav han oss aven tillatelse att
genomfora en enkdatundersokning samt att ta del av handboken och “Operational

Procedures”.

Bryman (1997) anser att insamling av empiri i kvalitativ forskning kan ske med hjélp av
deltagande observationer samt strukturerade och ostrukturerade intervjuer. I det hdnseendet
har vi vidare tagit stallning till vilken form av intervju vi ville anvanda for att fa ut sa
mycket sa mojligt av intervjutillfallet och att sa tydligt som mojligt uppfylla uppsatsens
syfte. Vi tog hjalp av Kvales sju stadier i utformandet av intervjuerna, vilket innebar att se
hela processen fran tematisering och design till utférande, bearbetning och analys (Trost
2005:28-29). Vi borjade infor intervjuerna med att tematisera och designa vad vi ville ta

reda pa under var intervju. Vid de forsta intervjuerna anvandes en ostrukturerad intervju
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med enbart teman som végledning (Bryman 2007:127). Dessa teman omfattade bland
annat Marriott som organisation, standardisering och handbok samt svensk- jamfort med
amerikansk service. Utformningen gav respondenterna mojlighet att vara flexibela och
Oppna i sina svar. Det gav aven o0ss som intervjuare majlighet att hoppa mellan &mnen och
att aterkomma till delar vi tyckte var intressanta och pa sa vis utveckla mer av en dialog,
vilket gjorde att forstaelsen for oss som intervjuare dkade. Genom att standigt halla en
oppen dialog och att bjuda in till fragor, var var férhoppning att intervjupersonerna skulle
uppskatta vart samarbete och kanna fortroende for oss och darmed bjuda in till att delge

information som annars skulle vara svar for oss att fa tillgang till.

Den andra intervjun med respektive respondent blev av mer strukturerad karaktir da
fragorna pa forhand formulerades for att vi efter forsta intervjun sag luckor i empirin, efter
att vi skrivit och bearbetat teorin, som behévde kompletteras. Fragorna vid detta tillfalle
gallde bland annat hur de uppfattade att svenska gaster sag pa service, hur respondenten
skulle definiera harda och mjuka servicevarden och om standardisering som verktyg i
hotellarbetet. Fragorna skickades till respondenterna i férvag och pa grund av den ena
respondentens tidsbrist valde denna person att svara genom e-post. Intervjupersonerna som
deltog i var studie togs kontakt med i god tid innan utfoérd intervju och fick bade vid den
initiala kontakten samt vid introducerande mote ta del av vart syfte. Vid ett senare tillfalle
kontaktades respondenterna dar syftet aterigen klargjordes och tid for intervjun bokades in
utifran vad som passade dem. Detta for att respondenten i god tid skulle hinna forbereda
sig samt kanna sig bekvam infor motet med oss och pa sa vis kanna en trygghet i att de var
del i processen. Samtliga intervjuer spelades in och efter intervjuerna transkriberades dessa
for att kunna anvandas i var empiriredogorelse och kunna citera respondenterna pa ett
korrekt satt. De tva forsta intervjuerna var lite 6ver tva timmar langa och hotelldirektorens

intervju, da han pratar danska, valdes att 6versattas.

Forskningens priméardata har saledes bestatt av intervjuer med fallhotellets direktor Jonas
Sehested, som var med vid uppstartandet av hotellet men inte blev direktor forran borjan
av 2011, och som har omformulerat den servicestandard hotellet anvander sig av idag. Han
har tidigare jobbat pa Marriotts huvudkontor i USA och pa Marriotts
marknadsforingsavdelning i Kopenhamn. Han &r aktiv i etableringen och utvecklingen av

exempelvis Edition som ar ett nytt hotellkoncept under Marriott Internationals vingar.
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Jonas Sehested har manga bollar i luften och han har nyligen aven Oppnat ett hotell pa
Mallorca, Spanien, utanfér Marriotts regi. Dessutom intervjuades Ann-Marie Lewis som
har erfarenhet av den amerikanska saval som den svenska servicekulturen da hon har
arbetat i olika chefsbefattningar och med allt ifran kundrelationer till rekrytering for
internationella hotellkedjor runt om i vérlden. Ann-Marie Lewis har &ven varit
hotelldirektor pa Trolleholms slott under manga ar vilket drivs som en privat countryclub
och tar emot gaster fran bland annat det internationella saval som det svenska naringslivet.
Ann-Marie Lewis har med sina erfarenheter varit en inspiration vid val av uppsatsamne da
vi kommit i kontakt med henne tidigare under utbildningens gang da hon varit en
aterkommande forelasare for hotell- och restauranginriktningen pa Service Management
programmet. Vid presentation av empiri och vid analysen av denna, samt genom hela
arbetet, har vi valt att se dessa tva respondenter som personer istéllet for att benamna dem
utifran befattning och titel. Vi anser att deras nuvarande titel inte har en avgoérande roll for
hur de ser och tolkar verkligheten géllande standardisering och handlingsfrihet samt
servicebegreppet utan betoningen ligger snarare pa deras uppfattning géllande dessa, vilket
i sin tur bygger pa deras erfarenheter. Samtidigt sa &r vi medvetna om och har forstaelse
for att deras befattning och erfarenhet kan farga deras uppfattning men utan befattning och
erfarenhet hade vi inte valt att intervjua just dem.

2.6 Observation av omddmessidor
Genom sociala medier ar det mojligt att vid ett och samma tillfalle na ut till stort antal

personer (Kaplan & Haenlein 2010). “Sociala medier &r demokratisering av innehall och
forstaelse for den roll méanniskor spelar i arbetet med att inte bara lasa och sprida
information, utan ocksa hur de delar och skapar innehall for andra att delta i ” (Wikipedia).
Vi har utifran Kaplan och Haenlein samt Wikipedias definitioner tolkat bokningssidor och
reseforum som en form av sociala medier. Gésterna kan hér tala fritt om sin upplevelse och
foretagen forlorar en del av den kontroll som kommuniceras ut till framtida gaster. Darmed
kan gésten ge uttryck for antingen missngje eller uppmuntra andra resendrer att besoka
exempelvis ett visst hotell. Det finns en djungel av hotellbokningssidor pa Internet,
daribland expedia.com, hotels.com och hotelscombined.com. Enbart en sokning av ordet
“hotellbokning” pa Google ger Over en halv miljon traffar. | urvalet av gasters

hotellrecensioner pa Internet valde vi slumpmassigt en av de hotellbokningssidorna dar
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Renaissance Malmd fanns med, Bookings.com, samt ett av varldens storsta reseforum,

TripAdvisor.

Booking.com &r en varldsomspannande hotellbokningssida som startade 1996 och har idag
éver 30 miljoner unika besckare varje manad. Som gast kan man soka hotell med béasta
prisgaranti, lamna omdémen och fa information om 120 000 hotell i 99 olika lander och pa
41 olika sprak (Booking.com). TripAdvisor startade ar 2000, finns i 27 lander runt om i
varlden och ar varldens storsta reseforum. Resenarer kan pa TripAdvisor fa tips fran andra
resenarer och hitta bade resealternativ och planeringsfunktioner som ar direktkopplade till
olika bokningsverktyg. TripAdvisor Media Group har mer &n 50 miljoner besokare varje
manad, uppdelade pa 18 resesajter. Besokarna har darmed tillgang till mer an 45 miljoner

omdodmen och synpunkter (TripAdvisor).

Vi har gjort en kvalitativ analys av gastrecensionerna pa Booking.com och TripAdvisor.
Denna form av analys kan ses som antingen en observation eller en dokumentanalys men
da det sker en viss form av interaktion mellan besokarna har vi valt att se det som en
kvalitativ observation (Bryman 2007). Sarskiljningen ar svar da denna form av sociala
medier inte direkt berdrs i metodbdckerna utan vi har sjdlva fatt ta stallning.
Observationsformen &r icke deltagande da, enligt Bryman (2007), forskaren inte aktivt
deltar i det som observeras och inte heller kan péaverka det vi valt att observera.
Observationerna kan anses genomforts i oppen form da det material vi observerat varit
oppen och till forfogande for allmanheten och pa sa vis har recensenterna godkant att vem
som helst far ta del av inlaggen. Recensenterna har dock inte haft kannedom om att
observationer och analys ska ske av materialet vilket darmed kan betraktas vara en dold
observation (Bryman 2007:278-280). Emellertid kan det bedémas vara omgjligt att
informera recensenterna om var narvaro och fa deras godkannande nar de kan sitta vart
som helst i vérlden och efter ett inldgg kanske aldrig besdker sidan igen. Insamlandet och
analysen pagick under ett par dagar, da hemsidans uppléagg, omdomenas sprak och kodning
till harda och mjuka varden tog tid att genomféra. Genom denna analys fick vi dock en

tydlig bild av hur gaster ser pa service.

TripAdvisor hade 106 omddmen registrerade vid insamlingsdagen och Booking.com hade

316 stycken. Varje gang en gast kommenterade nagon aspekt sa raknades detta, vilket
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betyder att vissa omdomen blev inkluderade flera ganger under bade harda och mjuka
aspekter. Vissa aspekter var for oss svarare att kategorisera som harda eller mjuka,
exempelvis kommentarer gallande roomservice vilket enligt stjarnklassificeringen (se t.ex.
Linell & Sonnergren & Carlson 2010; SHR) ar ett hart serviceattribut, men som kan tolkas
som en mjuk service da det faktiskt ar personal som utfér denna tjanst. En annan
svarkategoriserad service/tjanst ar in- och utcheckning, manga skulle siga att detta bor
vara ett mjukt serviceattribut, men sjalva tjansten med tidig eller sen in- och utcheckning

raknas i stjarnklassificeringen som ett hart serviceattribut (SHR).

For att kunna kvalitativt analysera de olika kommentarerna i var observation har vi
kvantifierat inlaggen utifran harda och mjuka varden. Exempelvis om en person
kommenterat faciliteter och inredning da har vi tolkat och raknat det som ett hart varde
medan kommentarer kring personalens egenskaper och/eller sinnesstdmning tolkats och
réknats som ett mjukt varde. Kvantifieringen och analysen kring tidigare gasters inldgg om
harda och mjuka varden gjordes i syfte att ta reda pa om gasterna mer eller mindre frekvent
har kommenterat harda eller mjuka serviceaspekter och pa sa vis skapa oss en uppfattning
om vad gasten ser som en del av servicemotet. For vara forskningsfragor och uppsatsens
syfte har bara omddmen dér gasten kommenterat sin vistelse tagits med, vilket betyder att
de inlaggen med bara gradering valts bort. Detta pa grund av att vi genom en gradering inte
kan veta nagot om hur gasten ser pa service och vilka aspekter denne upplevt vara bra eller
daligt med sin vistelse. Kommentarerna pa Booking.com saval som TripAdvisor ar pa flera
olika sprak, alltifran svenska och engelska till japanska och ryska. Med hjélp av
oversattningsverktyg pa Internet har vi Gversatt de frammande spraken till svenska och,
forutom tva inlagg som inte kunnat Gversattas, raknat med dessa i observationen. Denna
form av Gversattning var méjlig med tanke pa att vi i var kodning enbart sokte efter harda-
och mjuka vérden, det vill sdga ord for fysiska ting eller personalens egenskaper, och inte
behdvde sammanhanget.

2.7 Handboken

Renaissance handbok &r en del av foretagets standardisering och utifran denna ska hotellets
personal fa de nycklar och verktyg som behdvs for att, som de uttrycker, se till att "Every
guest leaves satisfied”. Handboken innehaller information kring hur foretaget ser pa

medarbetarens roll i servicemétet och deras férvéantningar pa medarbetaren i hanseende av
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personlig framtoning. Den personliga framtoningen handlar till stora delar om standard
kring diskret smink, vélansad mustasch och arbetsklader. Samtidigt tar den upp hur
personalen ska agera i sarskilda servicemdten och nar exempelvis klagomal uppkommer.
Dessutom ger handboken en Overgripande forstdelse for den  radande
organisationskulturen. Marriott, och darmed Renaissance Malmé Hotel, anvéander sig dven
av “Operational Procedures” som é&r kedjespecifika standardiseringar av exempelvis
lobbymusik, telefonetikett och sédkerhetsforeskrifter. Bdde handboken och “Operational
Procedures” har bearbetats utifran samma “glasdgon” som den kvalitativa analysen av
omdomena. Det vill sdga vi har tittat pa innehallet utifran harda och mjuka aspekter for att
skapa oss en uppfattning om dess innehall och vad som faktiskt standardiseras i

styrdokumenten.

2.8 Teoriinsamling och litteraturanvandning
Den teoretiska ramen som vi valt att anvdnda oss av grundar sig i den klassiska Service

Management litteraturen. Vi har i insamlandet valt att ha vart syfte och fragestéllningar i
atanke. Under forsta fragan har i forsta hand observationerna legat till grund for valet av
teorier, samt hur intervjupersonerna uppfattar service. Genom teorier gallande
servicebegreppet samt harda och mjuka varden har den teoretiska grunden kunnat byggas.
Under den andra fragan har handboken och manualer samt intervjupersonernas forhallning
till standardisering byggt den teoretiska ram vi valt att belysa. Genom teorier och litteratur
kring standardisering och handlingsfrihet kan denna fraga besvaras. Vi har saledes anvant
var forforstaelse for att soka av teorifaltet och fordjupat oss i artiklar och litteratur specifikt
for vart arbete.

De vetenskapliga artiklarna som anvants i denna studie har i forsta hand hamtats fran
LibHub, Lunds Universitets artikeldatabas, och Google Scholar som &r en sékmotor for
vetenskapliga artiklar. LibHub har dessutom fungerat som en referensdatabas och nyckel
till exempelvis artikeldatabaser som Emerald och JSTOR. Sékord som anvéandes var bland
annat service, standardization- och customization of service. Detta resulterade i en hel del
artiklar dér vissa av dem var mer anvandbara &n andra. Flera av sokmotorerna visar aven
“citation”, det vill sdga hur ménga ganger ett visst arbete refererats eller citerats, vilket
varit till hjalp for att avgora betydelsen och storheten av en viss forskare eller teori. Genom

att anvanda oss av denna funktion har vi valt artiklar som kan s&gas ha en hdgre
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trovardighet och palitlighet an andra, da citeringen och refereringen sékerstaller att
artiklarna har varit granskade och ifragasatta av andra forskare.

2.9 Validitet & Reliabilitet
Reinecker och Stray Jgrgensen (2004:143) understryker att forskaren alltid ska forhalla sig

kritiskt till de kallor som anvands. Syftet med denna studie &r att belysa det hotellgéster ser
som service och undersobka om alla dessa aspekter i servicemoOtet kan och bor
standardiseras och darmed har en hel del empiri samlats in i form av intervjuer, handbok,
gastomdomen och litteraturinsamling. De anvénda teorierna ar grundade i huvudsak pa
vetenskapliga artiklar men dven hamtade fran tidigare kursbocker for att 6ka var forstaelse
for teorierna. Kurslitteraturen har uppsatsskribenterna i forsta hand kommit i kontakt med
under sina studier och kan darmed forutsattas ha godkénts av institutionen som trovérdig.
Var trovardighet har dven o6kat genom att vi valt att anvanda databaser som visat hur
manga ganger en artikel citerats vilket styrt vart teorival. Genom att anvéanda flera olika
kéllor, bade kurslitteratur och artiklar, for att understka ett omrade narmare okar
trovardigheten och ger en mer nyanserad beskrivning och anvandning av teorier &n om
enbart en form av litteratur hade anvants. | vart valda amne och i Service Management-
litteraturen ar det ibland svart att sarskilja den ursprungliga definitionen av ett begrepp,
exempelvis sanningens dgonblick, da det skett en naturlig evolution av begreppet. Detta
utgér en komplexitet i begreppsanvéndningen vilket vi ar medvetna om och forsokt
forhalla oss till.

Validitet och reliabilitet anvands i kvantitativa forskningsstudier for att styrka studiens
trovardighet och giltighet. Begreppen anses dock inte relevanta for den kvalitativa studien
utan det finns andra som anses mer passande; trovardighet och akthet (Bryman 2007:258 ;
Trost 2005:113-114). For det forsta handlar det om att skildra verkligheten pa ett korrekt
satt och att darmed kunna pavisa att den data som samlats in gjorts pa ett satt som ar seriost
och relevant utifran studiens problemstallning (Trost 2005:111-112). Exempelvis har vi
anvant oss av ostrukturerade intervjuer samt mer strukturerade intervjuer efter
teoriinsamling vilket medfort att relevant information for syftet kunde samlas in. Samtliga
intervjuer spelades in samt transkriberades vilket gjorde det mgjligt att lyssna pa
intervjuerna igen vid behov, detta har okat tillforlitligheten genom att vi kunnat aterge

intervjupersonernas egna ord och asikter. Annu ett trovardighetskriterium &r att studien ska
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kunna forflyttas till en ny miljo i en ny tid och dnda ge samma resultat (Trost 2005:112).
Vidare anser dock Trost (2005) att detta inte & mdjligt i en kvalitativ studie da vi alla ar
deltagare i en process kallad verklighet snarare &n att vara statiska. Eftersom studien ar
baserad pa ett hermeneutiskt synséatt, tolkningar av verkligheten, samt med hjélp av en
kvalitativ metodik kan det handa att denna studie skulle kunna fa ett annat utfall om den
replikerades. Samtidigt medfor servicebegreppets komplexitet och det empiriska materialet
att det blir en fraga om tolkningar fran forskarens sida, vilket aven annan forskning har
belyst. Med akthet avses att informationen i studien bor skildra en rattvisande och korrekt
bild av vad respondenterna anser (Bryman 2007). Vi har medvetet anvant oss av citat for
att formedla respondenternas bild av verkligheten och pa sa vis halla studien fri fran vara
egna varderingar. Detta ger en dkthet som annars ar svar att formedla genom en kvalitativ

studie.
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3 Tidigare forskning

Utifran uppsatsens syfte; att belysa det hotellgdster ser som service och att underséka om
alla dessa aspekter i servicemétet kan och bér standardiseras tar vi nu med ldsaren in i
den teorivirld som ligger till grund fér den analys av verkligheten som sedan féljer.
Teorierna gdllande servicebegreppets subjektivitet, individualitet och komplexa natur kan
delas upp i harda och mjuka virden. Det likvil som servicens unika karaktdrsdrag berérs i
kapitlet. Ddrifrdn tar vi utgdngspunkt i servicemétets helhet for att tydliggéra hur
verksamheten kan arbeta; antingen standardisera fér att riskminimera och kvalitetssdkra

eller ge personalen handlingsfrihet sG att servicemétet kan kundanpassas.

3.1 Servicebegreppet

Som inledningsvis namndes &r Nationalencyklopedins definition av service “en atgard som
utfors i syfte att betjana kunder”, vilket ar en bred definition av nagot teorierna belyser
som subjektivt och komplext.(Goldstein & Johnston & Duffy & Raod 2002) Att service ar
baserat pa den mentala bild som kunden, sdval som anstallda har, betonar Clark et al.
(2000) och menar vidare att en enighet om vad som ar service, fran alla inblandade parter
det vill sdga gaster, personal och ledning, bor finnas for att minimera risken for glapp

mellan forvantningarna och levererad service.(refererad i Goldstein et al. 2002: 124)

Det finns oandligt mycket forskning gjord pa och om servicebegreppet och ett flertal
forskare har férsokt definiera vad service 4r." Goldstein et al. (2002:123-125) gér igenom

utvecklingen av servicekonceptet och definitionen av denna som skett fran mitten av 1980-

1 Fér en djupare genomgang se t.ex. Linell et al. 2010
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talet till borjan av 2000-talet. De nd&mner exempelvis flertalet forskare som kommit med
egna definitioner av service och anser att det som karaktariserar samtliga definitioner &r att
de innehaller vad som &r service och hur man levererar service. Vidare har den klassiska
Service Management-litteraturen  forsokt sig pa att definiera tjanste- och
servicekomponenter (Zeithaml et al. 1985). En tjanst definieras enligt denna genom att
lyfta fram fyra unika karaktarsdrag. Dels anses den vara opataglig vilket innebar att den i
kundens mening inte gar att ta pa. Den kan saledes bero pa en subjektiv uppfattning och
kan uppfattas olika av olika individer. Nésta sardrag &r att tjanster ar heterogena vilket
kopplas samman med att tjanster har med manniskor att géra och darmed har en inverkan
pa serviceleveransen. Det tredje karaktdrsdraget som ofta namns ar oskiljaktighet fran
interaktionen dar tjansten uppstar. Kunden maste saledes narvara under produktionen
vilket gor dem till en av resurserna och mojliggorarna i den interaktion som uppstar
(Zeithaml et al. 1985:33-34). Interaktionen som uppstar ar det serviceméte Normann
(2000:29) benamner som sanningens dgonblick. Slutligen ar det fjarde karaktérsdraget att
tjanster ar flyktiga och att de saledes inte kan hallas i lager (Zeithaml et al. 1985:34).
Service kan aven ses som en detaljerad beskrivning av vad kunden behdver for att bli nojd,
vad som gors for kunden och hur det ska uppnas (Edvardsson & Gustavsson & Johnson &
Sandén 2000).

Gronroos (2004:61) kritiserar delvis den distinktion som anvands och menar att tjanster
bland annat inte &r lika opatagliga som teoretikerna menar och att det ofta gloms bort att
diskutera dgandet som en faktor, ndgot som dven Lovelock och Gummesson (2004) berér.
Lovelock och Gummesson (2004) ifrdgasatter anvandbarheten av synen pa
servicebegreppets unika sardrag som den Kklassiska Service Management-litteraturen
anvant under mer an tva decennier. De fyra grundpelarna som varit normen, att service
skulle vara opatagligt, heterogent, flyktigt samt oskiljaktigt, anser de inte langre &r
anvandbart. Vidare understryker de att dessa karaktarsdrag snarare &r teoretiska
konstruktioner an verklighet da det inte finns empiriskt underlag for att styrka att
verkligheten faktiskt forhaller sig till servicebegreppet med hjéalp av dessa sardrag. De
menar att det inte gar att sarskilja service genom enbart dessa fyra aspekter, da exempelvis
aspekten opataglighet som syftar till att service inte kan utvarderas pa forhand, vilket
genererar osakerhet for gasten, inte riktigt stammer med verkligheten. Manga

serviceorganisationer inkluderar ndmligen leveransen av “patagliga” element vilka kan
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utvarderas pa forhand. Ett exempel ar hotellverksamheter dar gasten pa forhand kan ga och
titta pad rummet innan de checkar in, kolla allménna utrymmen och om de inte gillar
inredningen, personalens attityd eller sangen kan de ga darifran. De kan med andra ord
utvardera servicen innan de kdper den. Vidare menar de att begreppet heterogenitet, och
svarigheterna i att leverera samma output varje gang, har resulterat i att standardisera
serviceverksamheter. Heterogeniteten ar saledes i manga avseenden inte langre lika
relevant som tidigare antytts da battre kvalitetskontrollsprocedurer, standardiseringar och
trender gentemot automatisering gor att service inte langre ar lika heterogent som tidigare
framstallts, vilket ar det karaktarsdrag som verkligen lyfts fram som unik (Lovelock &
Gummesson 2004). Vargo och Lusch (2004) ifragasatter aven de karaktarsdragen som
presenteras som unika for servicebegreppet da de anser dessa vara en kvarvarande myt fran
tjanstesamhallets begynnelse. De eftersoker ett nytt forhallningssatt av relationen mellan
varor och tjanster, samt menar att service idag snarare & mer Overlagsna produkter &n

tvartom.

En stor del av servicemoétet bestar av sanningens gonblick, som tidigare namnts, vilket
grundar sig i de karaktaristiska attribut av tjanster och denna interaktion ligger till grund
for kundens uppfattning om servicekvalitet. Uppfattningen av service och kvalitet sker med
andra ord i sjalva servicemotet (Normann 2000). Shostack (citerad i Bitner 1990:70)
definierar servicemotet som a period of time during which a consumer directly interacts
with a service”. Bitner menar att Shostacks definition inneb&r att alla aspekter av
servicemotet som kunden kan komma i kontakt med &r delar av sanningens dgonblick. Inte
enbart interaktionen med personalen utan dven andra interaktioner ar en del av kundens
servicemote och darmed en del i det kunden utvarderar; exempelvis geografiskt lage,
inredning och layout (Bitner 1990:70). Vidare beskriver Grénroos (2004:85) samma
fenomen som ett ’gyllene tillfdlle” d&r serviceleverantor och gast mots. Det &r endast vid
detta tillfalle som serviceleverantéren har en mojlighet att visa vad denne gar for, sekunden
senare ar gasten borta och leverantdren har ingen mojlighet att andra pa det som skett. |
servicemotet ar foljaktligen kundens subjektivitet en del av hur service uppfattas och en del
i servicemotet som inte bor bortses ifran (se t.ex. Callan 1990; Gronroos 2004; Chakrapani
1991). Interaktionen, och aven komplexiteten, som Normann (2000) talar om i sanningens
dgonblick gor att upplevelsens subjektivitet och upplevda servicekvalitet kan skilja sig at

gang for gang. Walter, Edvardsson och Ostrom (2010: 248) understryker att vad kunder
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foredrar ligger till stor del i de sociala interaktionerna av tjanstemotet, tjanstens kérna och
fysiska kontext som kunden kommer i kontakt med. De anser att speciell vikt ligger i det
sociala motet och kontakten mellan personal och kund ar avgorande for upplevelsen som
helhet.

Uppsatsskribenterna delar den bild av servicebegreppet som understryker att
servicebegreppet ar komplext och svardefinierat. Denna komplexitet ar dock grunden till
servicebegreppets individuella och subjektiva karaktdr och vad gésten tar med sig ur

sanningens dgonblick kan skilja sig beroende pa vilken service eller tjanst det galler.

3.2 Harda & Mjuka véarden

Bakom begreppet service finns en uppsjo av forskning gjord pd de komponenter som
resulterar i en ndjd kund eller gidst och hur dessa komponenter definieras.
Uppsatsforfattarna har valt att fortsdttningsvis anvdnda begreppen harda och mjuka virden
for att belysa och kunna kategorisera vad gésten ser som service i motet med

organisationen.

Tabell 1.1 Sammanstallning av forskning som sarskiljer harda och mjuka serviceaspekter. (Se Linell et al.
2010 samt Bastas och Gélldin 2011 for vidare resonemang och forklaring.)

Mjuka varden Harda varden
Swan & Combs (1976) Expressiva dimensioner Instrumentella dimensioner

Parasuraman, Zeitham| & Trovardighet, serviceanda, = Materiella ting

Berry (1985) tillit, empati

Chakrapani (1991) Personlig service Funktionell service

Mei, Dean & White (1999)  Personal, trovardighet Materiella ting

Gronroos (2004) Funktionell kvalitet Teknisk kvalitet

Lovelock & Wirtz (2007) Immateriella (mjuka) varden Materiella (harda) varden

Pa den harda sidan finns det som exempelvis Gronroos (1984) benamner som teknisk
kvalitet, sddant som beror faciliteter och inredning, medan den mjuka sidan bendmns som
funktionell kvalitet, sdsom interaktioner mellan personal och gast. Grénroos anser att det
inte &r den tekniska dimensionen ensam som avgor vad kundens totala upplevda kvalitet
mynnar ut i utan det beror dven pa hur det gors samt organisationens rykte och image
(Gronroos 1984:36-44; Linell et al. 2010). Vilket &ven Goldstein et al. (2002) ansett &r
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viktiga delar av teoretikernas servicedefinitioner. Gastens forvantningar paverkas aven av
en rad olika faktorer exempelvis tidigare erfarenheter, personliga behov och foretags
externa kommunikation (Parasuraman et al. 1985). Tidigare forskning gjord pa
komponenterna och definitionerna av vad som ar harda respektive mjuka varden tydliggor
att det inte &r den ena eller andra aspekten av service som resulterar i om kunden blir ngjd
med sitt serviceméte, utan en helhet (Goldstein et al. 2002). Bastas och Galldin (2011) har
i sin studie; Harda sangar och mjuka moten - en undersokning av affarsresenarers lojalitet
mot hotell, presenterat en egen definition av mjuka vdrden: ”Varden skapade genom
personalinitiativ som amnar upptéacka och mota var gasts behov, etablera en relation och
bevara den genom sattet att skapa moten och genom handlingar som Overtréffar géastens
forvantningar” (2011:35) och konstaterar att det ar svart for gasten att sarskilja vad som ar
harda och mjuka varden. Goldstein et al. (2002:122) fragar sig om gasten definierar service
som summan av fysiska saval som icke fysiska komponenter eller om de definierar service
beroende av enstaka komponenter istéllet for ett helhetsintryck. Vidare poangterar samma
forskare att serviceleverantdren bor ha saval forstaelse som kunskap kring alla de
komponenter som gasten forvantar sig. Oavsett hur service definieras, har gésten en
forutfattad mening om vad som &r service dven om gasten aldrig upplevt det tidigare.
Dessa forvantningar ar relaterade till hela servicepaketet saval som servicekonceptets natur

och varaktighet samt kundflexibilitet under servicemotet.

Da gastens uppfattning om servicemaétet grundar sig i manga olika faktorer ar det svart att
sarskilja exakt vad som gor gasten nojd. Lovelock och Wirtz (2007) menar att de harda
vardena ar lattare att mata och kvantifiera till skillnad fran de mjuka vardena. P& grund av
det har ar det vanligt att foretag, da de skall undersoka och kontrollera servicekvalitet,
fokuserar pa att méata och kontrollera de harda vardena. Lovelock och Wirtz betonar att det
ar de immateriella elementen i servicemotet som kunden vérderar hogst och som ger storst
bidrag till 6kad servicekvalitet. Woodall (2001) ar daremot Kritisk till att organisationer
anviander sig av exempelvis liangre Oppettider och minskar véntetider som ett sitt att
forbattra servicekvaliteten. Han anser att dessa atgérder inte paverkar kvaliteten utan ér en
kvantifiering av service, snarare dn en forbéttring av servicekvalitet. Istidllet for fler

serviceaspekter bor verksamheten istéllet jobba med hur det gors och inte vad som gors.
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3.3 Gastens bakgrund, Servicekultur & Handlingsfrihet
Kultur kan forklaras som summan av alla beteendemassiga normer och monster som delas
av en social grupp (Usunier & Lee 2005:4-18). Hofstede och Hofstede (2009:17) for ett
liknande resonemang nér de pratar om kultur som en mental programmering. De menar att
alla individer har ett specifikt satt att tdnka, prata och agera, vilket larts in under hela
individens livstid. De menar fortsattningsvis att detta mentala program beror pa den sociala
miljo som individen vuxit upp i och sager samtidigt att det &r vad som brukar kallas kultur.
Exempelvis beskriver Alexander (2008:25-29) den svenska mentaliteten och vad som
paverkar svenskarnas sjalvuppfattning. Han menar att trots en stor samhallsforandring
under de senaste 100 aren sa ser svenskarna likadant pa sig sjalva nu som de gjorde da.
Jantelagen, att aldrig tro att man &r battre &n nagon annan (Alexander 2008:32-35) &r en
stravan efter jamlikhet som &r djupt rotad i svenskarnas identitet (Fredholm-Blomst 2010).
Det sitter dven djupt inom alla svenskar att ”’lagom &r bast” och att vara varken for lite eller
for mycket genomsyrar saval manniskors personliga uppfattning som organisationsklimat
och ledarskap (Alexander 2008:32-35).

En organisation kan &ven den ses som en social grupp med delade varderingar och har
darmed sin kultur. Betydelsen av att leverera god service bendmns i teorierna tillsammans
med foretagets serviceambition som servicekultur. Komplexiteten i olika servicesituationer
okar betydelsen av en valkommunicerad servicekultur eftersom den da fungerar som en
vagvisare och hjalp for servicepersonalen. For att en organisation ska kunna utveckla en
god servicekultur behdvs en servicestrategi innehallande valdefinierade tjanstekoncept som
forklarar ”vad som ska goras, for vem, hur och med vilka resurser, samt vilka fordelar
kunderna darmed erbjuds” (Gronroos 2004: 400). Samtidigt &r det ledningens och
arbetsledarnas ansvar att se till att servicekulturen efterlevs bland personalen och det ar
synnerligen viktigt att ledningen delar samt stddjer dessa varderingar om foretagets

personal ska kunna leverera den tankta serviceambitionen (Grénroos 2004).

En del i servicekulturen &r att skapa utrymme for personalens handlingsfrihet vilket kréaver
bade individuella och organisatoriska faktorer. Ro och Chen (2011) anser att
kundorienterad personal och servicetréning, beléning samt kommunicerad servicestandard
paverkar medarbetarnas inflytande. Deras studie visar att tillhandahallandet av en

valkommunicerad servicestandard, utbildning 1 service och att beléna utmarkt
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servicebeteende dr viktigast for att skapa handlingsfrihet. Gronroos (2004) anser att det for
foretaget och dess personal ar av stor vikt att pa forhand fundera 6ver och definiera olika
problematiska situationer som personalen kan stallas infor och da framforallt vad dessa
olika situationer kraver for atgarder. Samtidigt som det ar viktigt att beslut fattas snabbt
och néra kunden, maste det fran ledningens sida aven finnas en uppfattning om hur langt
personalen far ga i stravan efter att mota kundens behov. | planeringen ingar dessutom att
se till att personalen har alla de verktyg och medel de behdver for att kunna leverera
tjansteprocessen utifran foretagets vision och mal (Grénroos 2004). Chebat och Kollias
(2000:76) studie visar att ju mer handlingsfrihet personalen har i serviceorganisationen
desto mer effektivt kan de utfdra sin uppgift och ar mer villiga att ge det dér “lilla extra”
till gasten/kunden. Med handlingsfrihet kommer den anstéllde ha méjlighet att leverera den
service som gasten vill ha och férvéntar sig, snarare an att bara leverera ett manus. Studien
visar vidare att desto mer heterogen tjanst desto viktigare med mojlighet till handlingsfrihet
utanfér ramarna, da detta bygger relationer och lojala gaster. De menar till och med att det
ar oundvikligt med en viss grad av handlingsfrihet i serviceintensiva foretag om
verksamheten vill behalla géasterna. Det &r enligt Chebat och Kollias (2000) den anstalldes
formaga att skraddarsy och leverera det gésten vill ha, som resulterar i hur néjd gasten ar
och i slutdndan &r det den anstéllde som i servicemotet faktiskt ar servicen ur kundens

synvinkel.

Likval som en organisationsbestamd servicekultur skapar utrymme for personalen, och
darmed spelar roll i serviceleveransen, sa spelar den nationella kulturen och gastens
bakgrund roll for serviceuppfattningen. Gastens kulturella bakgrund ligger till grund for
hans eller hennes forvantningar vilket styr synen pa service och stimmer inte dessa
overens kan det ske en “’krock”. Det betyder att det aven ar viktigt att ha forstaelse for
teorier gallande gastens kulturella bakgrund. Hall och Reed Hall (1990:xiv) uppskattar att
90 procent av den kulturella kommunikationen &r icke-verbal. En obetydlig situation kan
saledes innefatta manga olika kulturella meningar och darmed ocksa skiljas at beroende av
vilken kultur vi harstammar fran. Kultur och kulturella variationer hanger darmed samman
med manniskors beteende i olika situationer och darmed &ven synen pa service. Bade
uttrycklig och icke-verbal kommunikation har koder, mental programmering, som inte kan
tolkas av den andra parten om de lart sig olika manus (Hall & Reed Hall 1990, Hofstede &

Hofstede 2009). Stauss och Mang (1999) menar att servicemotet ofta sker pa rutin och i
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vissa fall nastan automatiserat med en liten forandring i beteendemonster fran gang till
gang. Det ar bara nar upplevelsen skiljer sig fran manuset, nar situationen skiljer sig fran
“vanliga fall”’, som kunden eller serviceleverantéren maste omforma sitt beteende sa att
servicemotet kan utforas vilket annars skapar motsattningar. | serviceinteraktionen spelar
den anstélldes erfarenhet och personlighet saledes roll och ”service entusiasten” (Grandey
& Fisk & Mattila & Jansen & Sideman 2005) gar garna en bit langre for att dvertraffa

gastens forvantningar.

3.4 Standardisering & Servicedesign
Manniskan ar en véasentlig del av serviceproduktionen och till skillnad fran maskiner kan

det vara svart att standardisera manniskans beteende. Jones et al. (refererad i Sandoff 2005)
uttrycker att standardisering har blivit alltmer populéart i individintensiva verksamheter da
det &r ett satt for ledning att kontrollera, forutsdga och minimera misstag och avvikelser
hos anstallda (Sandoff 2005). Standardisering och manualer anvands for att styra
beteenden hos personal sa att ledningen kan kontrollera den output och servicekvalitet som
foretaget levererar, vilket ar ett satt att minimera risker, beroende pa manskliga faktorer
(Sandoff 2005:529; se dven Ritzer 1983). De Vries (2001:91) anser att standardisering idag
ar ett maste for saval tillverkande foretag som serviceforetag, da det ar ett satt att
sékerstédlla ekonomisk overlevnad genom att effektivisera vad och hur man gor samt ett
satt att reglera kostnader. Redan 1983 kom Shostack (1983:134) med forskning kring
standardisering och designande av service genom skapandet av en ritning, “’blue-print”,
Over oOnskad service. Ungefar samtidigt kom Ritzer (1983) med sina teorier om
McDonaldisering, baserade pa Taylorismens “16pandeband princip”. Ritzer studerade hur
organisationer minutidst kunde standardisera en tjanst for att rationalisera och effektivisera
serviceforetag.

Stauss och Mang (1999) anser i sin tur att kundens uppfattning om service skapas i de olika
servicemoten de kommer i kontakt med och att interaktionen antingen kan vara positiv
eller negativ, vilket ar viktigt for serviceforetaget att ha forstaelse for. Utifran en sadan
standpunkt kan den fysiska miljon och servicegivarens beteende bli influerat, eller
designat, sa att de negativa servicemétena kan minimeras och positiva serviceméten kan
skapas. De menar att alla aspekter gar att standardisera (Stauss & Mang 1999). Termen

”service with a smile”, som syftar till att standardisera leenden vid serviceleveransen, ar
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enligt forskarna Grandey et al. (2005) inte fullt mojligt da gasten vill ha det akta och
genuina beteendet for att bli fullt n6jd. Om organisationen inte enbart har tvittékta “service
entusiaster” kommer gasten se leendet och handlingen som ett skadespeleri, saledes inte fa
den service de eftersoker (Grandey et al. 2005; jfr &ven Goffman 2007). Stauss och Mang
(1999) menar vidare att inom den teoretiska varlden dr standardiseringen dock en
vedertagen, allmént accepterad, utgangspunkt men att forskare har bortsett ifran de
internationella aspekterna i detta mote. De betonar dven att det dr allmént accepterat att
arbeta med standardisering och att det dr snarare normen i dagens serviceverksamheter.
Vilket styrks av Sandoff (2005) som betonar att hotellverksamheter i ménga fall viljer att
just standardisera sina processer. Stauss och Mang (1999) papekar dock att forskningen
inte har tagit hansyn till att dagens globalisering och ¢kade rorlighet har medfort kunder
med olika kulturell bakgrund vilket betyder att de har olika forvantningar om servicemotet
och att de ser situationer pa olika satt. Detta kan leda till “kultur krockar” i servicemétet
nar gasten har kulturellt grundade forvéantningar. De anser att skillnaden i géastens
forvantningar och den faktiskt levererade servicen skapar gap i servicemotet, vilket aven
kan knytas an till Clark et al. ovanstaende resonemang om vikten av enighet géllande
servicesynen fran alla inblandade parter. Da servicemétet kan besta av alla interaktioner
kan det vara gap gallande exempelvis inredning och servicepersonal, saledes kan det ske
gap om serviceleverantdren inte nar upp till den niva av exempelvis kompetens, empati

eller artighet som den utlandska gésten forvantat sig (Stauss & Mang 1999).

Servicebegreppet spelar en stor roll i servicedesignen, det vill sdga vid utvecklingen och
anvandandet av en servicestandard. Goldstein et al. (2002:123) anser, som tidigare namnts,
att inom en standard definierar servicebegreppet hur och vad som ska designas samt
hjalper till att balansera och definiera géastens behov och darmed &ven organisationens
strategiska avsikt. De forklarar vidare att service bestar av en kombination av processer,
personliga egenskaper och andra delar som maste passa in i designandet av
servicestandarden. Samma resonemang kan aterfinnas hos Gronroos (2004:85) da han
menar att risken for denna kritiska stund”, det vill séga sanningens Ogonblick, kan
elimineras genom att planera tjdnsteprocessen utifran mdojliga “scenario”. Grénroos
podangterar att det ar framforallt den funktionella kvaliteten som riskerar att fallera om inte
tjdnsteprocessen dr noga planerad och styrd. Sandoff (2005:529) menar att genom att

sakerstédlla vad och hur nagot ska utforas sa far ledningen kontroll dver servicemotet och
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minskar risken att personalen tolkar och handlar fel i interaktionen med gasten. Vidare
menar hon att ledningen genom standardisering kan, liksom &ven Ritzer (1983)
understryker, “industrialisera” serviceintensiva interaktioner sa att variationer i
servicekvaliteten minimeras. Hon menar att ledningen ska se standardiseringen som ett sétt
att inte ”ldmna nagot at slumpen” sa att gisten inte fir en “obehaglig Overraskning”.
Standardisering skapar aven sjalvfortroende och en kénsla av trygghet for de anstéllda att
kunna leverera service med personlig touch och kvalitet som uppnar organisationens krav,
vilket dven anvands som ett argument for att standardisera. Sandoffs (2005:532) studie
visar pa att tillgangen till en manual ger de anstallda en kénsla av trygghet, snarare an att
ses som en begransning. Goldstein et al. (2002) menar &ven att denna process samt att
fornya, omdesigna och utveckla befintlig standard ska vara standigt pagdende inom
serviceorganisationer da de ar en levande organism som standigt forandras och andrar

form.

3.5 Uppsummering av tidigare forskning
Den teoretiska plattformen grundar sig i begrepp sasom service, hdrda och mjuka vérden,

handlingsfrihet samt standardisering. Komplexiteten i servicebegreppet har utifrdn
teorierna forklarats och uppsatsforfattarna har vidare utgétt ifran detta med hjélp av harda
och mjuka vérden samt de verktyg som finns att tillgd pé vardera sida. Kapitlet har
presenterat uppsatsforfattarnas utgangspunkt infor nésta kapitel dér teorierna kommer att
sammanforas med det insamlade materialet. Denna plattform kommer saledes att ligga till
grund for analysen av insamlad empiri 1 nésta kapitel. Teorierna géllande servicebegreppet,
hirda och mjuka virden kommer huvudsakligen anvindas for att besvara den forsta
forskningsfragan; vad innebdr servicebegreppet for gésten. Teorierna géllande
standardisering och handlingsfrihet kommer belysas under den andra forskningsfragan, kan

och bor dessa serviceaspekter standardiseras.
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4 Empiri & Analys

Med hjdlp av den teoretiska grund som ldsaren nu fatt kommer uppsatsférfattarna att

presentera hur detta relateras till den undersékta verkligheten. Utifrdn huvudsakligen
omddémessidorna presenteras forskningsfrdgan; Vad innebdr servicebegreppet for gdsten
pa ett hotell? Utifran den andra fragan kan och bér dessa serviceaspekter standardiseras,
presenteras intervjuer och analysen av handboken samt styrdokument. Kapitlet avslutas
med en summering av materialet innan ndstkommande kapitel presenterar slutsats,

diskussion och reflektion av arbetet.

4.1 Vad innebéar servicebegreppet for gasten pa ett hotell?
Om utgangspunkt tas i teoriernas argument att service ar baserat pa nagot individuellt och

subjektivt, som bygger pa hur gasten ser pa servicebegreppet och vilka forvantningar
denne har pa servicemotet, ar det inte enstaka faktorer som i slutandan avgor vad service
innebér for gasten. De teoretiska servicedefinitionerna karaktériseras av att det finns ett
vad, det vill sdga den harda sidan bestdende av fysiska attribut, och ett hur, den mjuka
sidan bestdende av adjektiv och egenskaper hos personalen, inbaddat i servicebegreppet.
Oavsett hur service definieras ar forskarna ense om att gasten har en forutfattad mening om
servicebegreppet och att denna &r just individuell och subjektiv. Uppsatsforfattarna har
observerat vilka komponenter gésten ar bendgen att kommentera kring sin vistelse och
kopplat ihop det med vad géasten ser som service i motet med serviceorganisationen. Vid
sammanstallningen av omdomen pa TripAdvisor och Booking.com visar det sig att av de
omddmen som registrerats pa TripAdvisor kommenterades harda aspekter 333 ganger och
mjuka aspekter 106 ganger, och pa Booking.com fanns det sammanlagt 695 kommentarer
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pa den harda sidan och 274 kommentarer pa den mjuka sidan. Analysen av omdomena
tyder pa en komplexitet i servicebegreppet, vilket Walter et al. (2010) aven understryker,
att det snarare ar en helhet av servicemotet inklusive bade harda och mjuka varden som
gasten ser som service. Komplexiteten, att serviceuppfattningen é&r individuell och

subjektiv, ar nagot som exemplifieras i nedanstaende omdémen:

”Mycket bra hotell med fantastisk personal och bésta ldge. Det saknar emellertid den extra lyx
man forvéntar sig pa ett femstjarnigt hotell, t.ex. hjalp med bagaget till rummet, hjdlp att kora
bilen till garaget, uppbidddning av séngen infor kvéllen, saker som ér sjélvklara pa de flesta
andra femstjarniga hotell. Det hade heller inte skadat med t.ex. en chokladbit pa sdngen med
hilsning fran Management, morgonrockar p& rummet och lite andra lyxmarkorer.
Sammanfattningsvis Ett jittebra hotell, men knappast femstjarnigt!”

Booking.com - 3 Mars 2010

Aven om hotellet numera avskaffat sina stjarnor kan forfattarna urskilja hur en annan géast
kommenterar samma femstjarniga service, som férknippas med hotellnamnet, med andra

preferenser:

”/...I P4 ett 5 stjarnigt hotell forvantar jag mig mer artighet och mindre personlighet. Jag vill att
de kan varda sitt sprak och saga varsagod istéllet for det e lugnt t.ex. Det ar vid dessa tillfallen
jag markte att jag var i Sverige, utomlands skulle ett sddant beteende aldrig tillatas. Jag skulle
inte rekommendera hotellet men heller inte inte rekommendera det.”

Booking.com - 27 oktober 2010

Omdoémen som dessa aterspeglar och styrker det Goldstein et al. (2002) framhaller om att
individens syn pa service beror pa tidigare erfarenheter och forvantningar déar bade harda
och mjuka aspekter finns inkluderade. Service innehéller saledes bada aspekterna nar
gasten beskriver sin upplevelse och vistelse pa hotellet, vilket tyder pa att de inte ser eller
vardesatter servicen utifran enbart opatagliga eller patagliga aspekter (Lovelock &
Gummesson 2004). Som papekas i ovanstaende citat, gallande att den svenska servicen
inte kan matas med service utomlands, har gésten en mental bild av serviceinteraktionen
vilket har betydelse for hur gasten ser pa hela upplevelsen och i sin tur kan denna ha
betydelse for synen pa harda och mjuka varden. Lovelock och Wirtz (2007) menar att det
for foretag kan vara enklare att kvantifiera och mata harda vérden vilket kan kopplas till
varfor gasten ar mer benagen att kommentera harda aspekter av service som denne kan ta
eller se pa. Det som kommenterats flest ganger pa den harda sidan &ar hotellrum,

geografiskt lage, inredning och frukost. Andra aspekter som dven dok upp var ljudniva,
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pris och hotellets faciliteter. P2 den mjuka sidan kommenterades ofta termen service i
generell mening och de egenskaper som omndmndes mest var trevlig och vénlig-,
hjalpsam- samt tillmotesgaende personal. Ett antal andra mjuka aspekter kommenterades i
enstaka fall, da ofta i hanseende till nagon specifik handelse, sasom personlig, orutinerad
och arrogant. Bastas och Galldin (2011) har i sin studie presenterat empiriska belagg for att
varken harda eller mjuka varden kan bortses ifran och deras resultat styrks i de omddmen

gjorda pa TripAdvisor och Booking.com.

Den mjuka sidan bestar, som tidigare namnts, av de egenskaper som personalen levererar i
sanningens 6gonblick. Gronroos (2004:61) patalar att gasten ofta anvander ord som
“upplevelse” och “kénsla” for att beskriva en service. Vilket &ven styrker Walter et al.
(2010) resonemang om att det ar betydelsefullt for gasten hur den sociala interaktionen
utfors. Uppsatsforfattarna delar Bastas och Galldins (2011) definition av mjuka varden,
som presenterades i teoriavsnittet, och ser en koppling mellan denna och Chebat och
Kollias (2000:69) resonemang, att personalen i manga fall ar sjalva servicen for gasten.

Samtidigt bekraftar det Gronroos (2004) beskrivning pa serviceinriktad personal:

»[...I &r artigare och mer flexibla, forsoker hitta lampliga losningar pa kundernas 6nskemal
och anstranger sig for att stélla situationen tillratta nar nagot har gatt pa tok eller det har
uppstatt en ovéntad situation.”

Gronroos 2004 Sid. 397-398

Foljaktligen ar personalen och deras agerande en vésentlig del i géastens uppfattning av
service. Samtidigt visar Ann-Marie Lewis som har lang erfarenhet och gedigen bakgrund
inom servicevarlden, genom sin definition pa service, att personalens betydelse inte enbart
beror pa interaktionen med gasten utan att service ar nar gasten inte marker av att det ar en
tjanst denne koper. Personalen skapar darmed en helhetsupplevelse for gasten genom att
bara vara en skugga i serviceinteraktionen, vilket motsdger Walter et al. (2010)

resonemang om att det &r de sociala interaktionerna som &r mest betydelsefulla for gasten.

”Ja nér man bara anar i kulisserna att det hénder, att det dr ndgon som har tdnkt, jaha nu har

hon druckit te nu kanske vi skulle fylla pd den kannan. Alltsa nar jag inte marker servicen da

har jag god service. Behover jag ga och fraga efter nagot sé ar ju inte servicen pa topp.”
Ann-Marie Lewis - 2011-04-04
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Att bara ana service, att det finns i bakgrunden och att allt darmed fungerar aterfinns dven

bland omdémen gjorda pa TripAdvisor och Booking.com

”Fantastiskt stélle, allt fungerar!”
Booking.com - 25 november 2010
(forfattarnas dverséttning)

”Hotellet ar nytt och dérmed ar standarden hdg och allt fungerar - det ar genomfért hela vagen
igenom. Allt var i grund och botten riktigt bra.”
Booking.com - 20 oktober 2010
(forfattarnas dversattning)

Gronroos (2004), Goldstein et al. (2002) savéal som Edvardsson et al. (2000) patalar att
service ar vad som behovs for att tillgodose gastens behov samt hur detta uppnas, for att
kunna leva upp till och helst Qvertraffa gastens forvantningar. Vilket kan kopplas till

hotelldirektoren Jonas Sehesteds egen syn pa vad som ar service for honom:

”/....I definitionen av service for mig det &r nagot icke materiellt, det &r ndgot icke existerande
och nagot inte fysiskt /.../ ett hart service, hérd servicevirde ar nastan nagot som ar materiellt
/.../ Mjuk definition pa service, eller om man definierar begreppet service sa ar det ju nagot
som overstiger den forvantning som man har omkring vad man forvantar sig att fa for service.”
Jonas Sehested - 2011-04-29
(forfattarnas dverséttning)

Daremot ligger svarigheten i att definiera service som ett samlat begrepp, det vill sdga vad
alla gaster eftersoker, vilket d&ven genomsyrar teorierna saval som omdomena. Det ar
tydligt att géasterna ofta tar med saval harda som mijuka varden i sina omdémen vilket

forsvarar en helhetsdefinition om de komponenter som inkluderas i service.

”Trevliga och rymliga rum. Mycket servicevénlig personal. Bra liage.”
Booking.com - 30 Mars 2011

”Vildigt fint hotell med trevlig personal och fina, rymliga, tysta rum...”
TripAdvisor - 30 mar 2011

”[...I5 stjarnor av 5 mdjliga ;) Miniweekend med min fru. Nytt, frascht, fina rum, bra service
och alskade den mysiga atmosfaren i baren/.../”
TripAdvisor - 7 okt 2010

”Bra mottagande, god service och mycket vénlig personal. Kanon lage mycket trevligt omrade.

Rummet till belatenhet.”
Booking.com - 25 August 2010
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Att service skiljer sig fran person till person ar inget konstigt da dven méanniskors bakgrund
skiljer sig at, exempelvis paverkar var kulturella bakgrund hur vi ser pa servicebegreppet.
Den spelar aven en roll i vilka forvantningar gasten har pa service vilket Ann-Marie Lewis

exemplifierar da hon sager:

“Den stereotypiska svenske giisten ser service i att effektivt och snabbt f& en nyckel, en sang
med vita rena lakan, en korrekt nota och en lagom naringsriktig och for magen lattsmalt maltid
serverad i lagom tid/.../Den utlandske gésten ser service i fa en nyckel med ett genuint leende
dven om det tar en minut extra, en sang med en personligt skriven halsning pa kudden, en
chokladbit eller en blomma/.../”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-28

Om den kulturella synen pa service inte stammer 6verens med den levererade servicen
uppstar glapp mellan serviceleverantéren och gasten vilket resulterar i att servicemotet inte
blir lyckat (Stauss & Mang 1999). Detta kan bero pa att olika kulturer har olika preferenser
som paverkar hur vi forhaller oss till omvarlden, och kan dven paverka vilka forvantningar
gasten har pa serviceinteraktionen (Hofstede & Hofstede 2009). Vilket dven ar markbart

for Jonas Sehested da gaster med olika bakgrund har olika preferenser i servicemotet:

”[...I den amerikanska gésten forvéntar sig att man tar sig tid till att berétta var allting ligger
och hur lang tid det tar att komma hem, och de bokar bord, alla séna saker. De forvantar sig att
vi gor det arbetet for dem eftersom det &r vad man &r van vid i USA. Svenskarna tycker att de
kan lika garna gora det sjalv for det &r igen en integritetsgrejj, du ska inte komma hér och
beratta for mig, jag kan gott gora det sjalv. Individualister. S& darfor s& vill amerikanare hellre
tas omhand medan svenskarna vill klara sig sjilv.”
Jonas Sehested - 2011-04-29
(forfattarnas dversattning)

Sammanfattningsvis, da gastens upplevelse och syn pa service grundar sig i dennes
subjektiva mening, erfarenheter och bakgrund resulterar det i att det &r vasentligt att se till
helheten av servicemotet och att inte beddma service utifran enbart mjuka eller harda
varden. Vilket i sin tur bidrar till det teorierna understryker, att servicebegreppet ar
komplext. Detta kan urskiljas i vad som kommenteras pa omdomessidorna, att det inte gar
att sarskilja pa harda och mjuka servicevarden. Gastens bild av service bygger pa den
mentala bild som gasten har med sig i bagaget, vilket bygger pa tidigare erfarenheter och
pa den sociala miljo som individen vuxit upp i. S& om service ar ett individuellt och

subjektivt begrepp, hur kan det da standardiseras?
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4.2 Kan och bor dessa serviceaspekter standardiseras?
Den teoretiska grunden i denna uppsats poangterar att servicebegreppet och
serviceuppfattningen ar nagot individuellt och subjektivt. Samtidigt &r det just
servicekonceptet som har nyckelrollen i hur organisationer designar och utvecklar
konkretiseringen av vad som ses som service. Servicekonceptet, det vill séga hur man ser
pa service, definierar inte bara hur och vad som ska designas utan sakerstaller aven
integrationen mellan hur och vad. Om det finns en skillnad mellan organisationens
intention med standardiseringen och vad kunden faktiskt eftersoker uppstar det ett glapp
som kan undvikas vid designandet genom att klargéra malgruppens behov och
forvantningar (Goldstein et al. 2002). Detta leder till fragan; bor dessa serviceaspekter

standardiseras?

”Det &r en nédvandig éverlevnadsprincip, har man inte den standarden, har man inte kommit
Gverens om inom bolaget med tider, forvantningar, deep service acting, var gar granserna och
vad har vi for regler pé foretaget, s kommer man inte att lyckas.”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-04

Ovanstaende citat visar Ann-Marie Lewis syn pa anledningen till varfor organisationer bor
standardisera. Nagot som styrks av Sandoff (2005) som anser att standardisering &r ett satt
att mata, kvantifiera och kontrollera nagot annars sa opatagligt som en tjanst. Likval
betonar Rust och Oliver (1994) att det finns ett tydligt samband mellan ekonomisk vinning
i att standardisera och att rationalisera tjanster och att det pa sa vis ar lonsamt att investera i
standardiserad servicekvalitet. Ann-Marie Lewis anser att vi i Sverige ar valdigt duktiga pa
den tekniska biten och att det finns checklistor, for att exempelvis kolla glédlampor, vilket
ar en del i standardiseringen av driften men att den mjuka delen ofta gléms bort i
servicedesignen. Lovelock och Wirtz (2007) betonar att de tekniska aspekterna ar enkla att
kvantifiera och darmed matbara. Pa grund av det har ar det vanligt att foretag, da de skall
underséka och kontrollera servicekvalitet?, fokuserar pa att mata och kontrollera de hérda
vardena. Vilket Woodall (2001) ar kritisk mot da han uttrycker att organisationer ofta
blandar ihop servicekvalitet och servicekvantitet, det vill séga serviceverksamheten tror att
de 6kar kvaliteten nar det egentligen fokuserar pa kvantiteten. Sandoff (2005) understryker
att servicekvantitet i sig ar en motivering till att standardisera da det skapar en trygghet for

de anstéllda i att veta hur de exempelvis ska bete sig nar de svarar i telefon eller hur ett

2 For vidare insikt i hur servicekvalitet kan matas se Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985)
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klagomal ska tas omhand. Genom att standardisera riskminimerar foretagen servicemotet
och sanningens dgonblick samt motverkar den heterogenitet som annars anses vara ett av
de grundlaggande karaktarsdragen i serviceverksamheter (Lovelock & Gummesson 2004).
Jonas Sehested patalar att de i koncernens handbok har standardiserat stora delar av det
dagliga arbetet, exempelvis att tilltala folk med efternamn och att de har en speciell
telefonetikett. Denna understryker att medarbetare ska hantera telefonsamtal med
professionalism och ”timley manner”. Manualen standardiserar dven fraser som ska

anvandas och hur samtalet ska fortskrida, och kan med andra ord ses som en kvantifiering.

”/.../ vi har en brand standard bok som vi gér efter, det ska vara detsamma. Det beror dels pa,
inte minst for, att det &r en trygghet for gaster som kommer igen och igen och igen/.../”
Jonas Sehested - 2011-04-29
(forfattarnas dversattning)

Ann-Marie Lewis talar om vad en handbok betyder for verksamheten och
servicelevererandet och exemplifierar hur handboken bor anvéndas, och uppsatsforfattarna
tolkar nedanstaende citat som att handboken inte ska vara en manual som &r ristad i sten
utan bor ses som ett mer dynamiskt verktyg vilken kan forandras utifran kunder savél som

personal.

”A det ir det jag menar har du ett manuskript, har du en som du ska folja, kolla tillbaka vid
bordet nér gésterna dter middag x antal ganger, finns i ndrheten, 14s av, titta pd minspelet/hur ar
kroppsspréket, har kroppsspraket bland gésterna fordndrats? Det krévs s& oerhort mycket sa det
dr inte bara de som &r glada och positiva som kan jobba med/.../”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-04

Samtidigt ser Jonas Sehested en svarighet i att standardisera sa mycket som amerikanarna

gjort:

”Eh under det negativa sa ar det s& mycket McDonaldskultur, du vet att du far BigMac som
smakar exakt samma varhelst du far den, eh, du vet nar du bokar ett rum p& Marriott sa far du
det du betalar for och vet exakt hur det ser ut och det ar en trygghet fér manga.”
Jonas Sehested — 2011-04-05
(forfattarnas dversattning)

Resonemanget motsager den grenen inom teorivarlden som foresprakar en fullstandig
standardisering av service. Emellertid kan det knytas samman med det Goldstein et al.
(2002) menar med att alla pa foretaget maste dela servicesynen for att kunna leverera det

gasten vill ha. Aven Gronroos (2004) argument att personal och ledning méste vara
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inforstddda i organisationens servicesyn ar en motivering till att standardisera.
Svarigheterna i detta ar att standardisera beteenden hos personalen da en standardisering i
manga fall inkluderar adjektiv och personlighetsaspekter och att da sékerstélla att alla inom
organisationen delar samma innebord i det standardiserade beteendet kan bli problematiskt.
Citatet nedan understryker vikten av en tydligt kommunicerad servicesyn inom
organisationen sa att personalen vet vad de ska leverera for service till gasten.

”/.../det [maste] ju vara hotelledningen eller foretagsledningen som bestammer sig for att vi
vill bemota vara gaster pa detta sattet och sen kor man pa det./.../ Det &r inte latt och man
maste lagga tid pa det/.../”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-04

Jonas Sehested poangterar att Marriotts ursprungliga handbok &r en standard som inte &ar
skandinavisk, och darmed inte anpassad till svenska matt vilket betyder att den skulle vara
svar att implementera i Sverige da det inte ar en del av var kultur (Jonas Sehested 2011-04-
04). Skillnaden mellan den svenska och amerikanska servicekulturen ar anledningen till
varfor hotellchefen valt att skriva om och anpassa den handbok de idag anvander sa att den
battre passar den svenska kulturen. Som forskaren Alexander (2008) menar ar “landet
lagom”, dar lagom &r bast, och “jantelagen™, dar ingen far vara for mer an nagon annan,
nagot som &r typiskt i var svenska kultur, vilket gor att Jonas Sehested ser att den
amerikanska servicekulturen inte skulle “passa in”. Da den amerikanska servicestandarden
ar mer minutiost planerad och standardiserad kan det resultera i en paklistrad uppfattning
for den svenska gasten. Den svenska handboken tar visserligen med svara kvalitativa
adjektiv, i form av personliga egenskaper, men betonar samtidigt handlingsfrihet.
Kvantifieringen av service finns med i hotellets “Operational Procedures” d&r det
exempelvis uttrycks hur manga knackningar personalen ska anvéanda innan de antrar ett
hotellrum. Detta betyder att &ven om organisationen designat och standardiserat specifika
delar ligger mycket fortfarande hos personalen, vilket styrker exempelvis Normanns
(2000) och Gronroos (2004) betoning pa vikten av det personliga motet, och att personalen
behover ha mojlighet att anpassa servicemotet till gasten. Eftersom service dr baserat pa
den mentala bild som gasten saval som personalen har ar det enligt Clark et al. (refererad i
Goldstein et al. 2002) viktigt att ha en forstaelse for denna syn savél inom organisationen
som ut mot g&sten. Detta leder till att servicekulturen och den organisatoriskt satta

servicestandarden ar viktig for kundrelationerna. Ann-Marie Lewis menar vidare, som
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tidigare berorts, att den syn organisationen har pa service maste delas av alla inom

organisationen:

“/...Ifor personalen och ledningen pa foretaget ska ju ha arbetat fram dokumentet de ska vara
Overens om det och alla ska veta vad som forvantas. Du ska veta exakt hur du svarar i telefon
och hur du tar en bokning, du ska kénna dig fullstandigt comfortable/.../”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-04

Servicesynen innebar dven att personalen ska vara en del av foretagets presentation utat.
Handboken visar att personalens framstéllning och personliga presentation aven ar viktiga
delar i verksamheten da de ar en del i organisationens marknadsforing, vilket dven

Gronroos (2004) betonar. Handboken uttrycker det enligt foljande:

“Personal appearance is an essential part of providing the best service to our guests. The
following standards have been set in an effort to maintain the appearance of all our
Associates./.../ ‘{1 am on stage. I always look my best.””

Associates Handbook

Om servicemOtet ses som en teater (jfr Goffman 2007 ; Gronroos 2004) och de anstéllda &r
skadespelarna sa ar gasterna publiken som ser skadespelarna som sjéalva servicen. Med
detta forhallningssatt blir skadespelarnas agerande centralt i den bild som gasten far av
servicen, med andra ord de blir servicen (Chebat & Kollias 2000). Skadespelarens
fardigheter géllande faktisk kunskap, kompetens och kommunikationsfardigheter lyser
igenom dennes ageranden, och darmed gastens upplevda servicekvalitet. Har behdver
skadespelaren en ram for sitt manus men utrymme till att improvisera sa att dennes talang
kan ge gisten en “"Wow”-kénsla. | serviceinteraktionen spelar dven den anstélldes
erfarenhet och personlighet roll, och “service entusiasten” (Grandey et al. 2005) gar garna
en bit langre for att dvertraffa gastens forvantningar. Ann-Marie Lewis talar &ven om att
motet mellan kund och serviceleverantor ar en form av teater fran den anstélldes sida men

understryker samtidigt vikten av att bibehalla det personliga métet:

”/.../ i servicemotet s& ska du ju 4ndd vara en individ. Gasten maste 4nda kanna att du och din
omtanke, ditt personliga vérdskap lyser igenom och det ligger i ett intresse for gasten, en
odmjukhet for gasten. Inte s3 mycket i det du ska rabbla upp eller sdga, du méste kunna spela
teater i servicebranschen, om du hor att gasten vill ha reda pa nagot forst innan du har gatt
igenom, da far du kasta om ditt manus och personifiera ditt manus pa ett satt s att du dnda har
fatt med det som krévs.”

Ann-Marie Lewis - 2011-04-04
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Som Jonas Sehested understryker gar det inte att lara ut ett visst beteende da det skulle bli
en charad som gasten marker ganska snart.

”/.../kan man lara nagon att le? Nej det kan man inte. Du kan inte lara en gammal hund att
sitta, det gér inte. Genuint intresse och charm, det ar ndgot man har, allt annat ar falskt. Ar
du duktig skadespelare s kan du lura folk en viss tid men efterhand lar man sig ocksa att se
om det &r &kta eller om det &r oékta/.../”
Jonas Sehested - 2011-04-29
(férfattarnas dversattning)

Handboken standardiserar inte bara den personliga presentationen utan dven beteenden
genom att specificera olika processer som personalen ska anamma, exempelvis anvénder
de sig av en process som kallas "THE LEARN”. Denna innebdr att stegvis ga igenom hur
personalen ska beméta gasten vid klagomal och forklarar vad som ses som “Service
Excellence Standards”. Handboken gar dven igenom hur personalen i denna process ska ta
dgonkontakt, le och hélsa, och att de i en varm ton, vanligt och artigt ska tala med géasten.
Det betonas att personalen i olika skeenden ska visa genuin vdrme, anvdnda en icke
monoton rost, visa respektfullhet och artigt ska anvénda géastens namn nér det ar mojligt
samt att personalen ska uppvisa en genuin och ett entusiastiskt intresse for gasten
(Associates Handbook). Hotellets handbok &r en del av organisationens kvalitetsarbete, och
ar darmed amnad till att gora den dagliga driften bade enklare och mer meningsfull for
personalen, vilket darmed bidrar till stdndig forbattring och utveckling av den service
hotellet utévar. Problem anses vara till for att 16sas och personalen &r en viktig del i detta
arbete (Associates Handbook). Samtidigt betonas att den service som personalen ger ar

nyckeln till néjda gaster och darmed foretagets framgang:

“Being completely focused on satisfying each of our customers, earning their trust and loyalty,
and creating long-term relationships with them/.../”
Associates Handbook

Da servicemotet bestar av sociala interaktioner kan varken teorierna eller verkligheten
bortse fran ett visst spelrum i standardiseringen vilket Chebat och Kollias (2000)
argumenterar kring. Detta skapas genom att organisationen mojliggér for personalen att
tillgodose och Overtraffa géstens forvantningar (Chebat & Kollias 2000). | detta avseende
menar Fornell (2005) att traning &r nyckeln till servicekvalitet, vilket i sin tur ger
avkastning. Vilket &ven Ro och Chen (2011) argumenterar for da de anser att traning ger
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personalen kunskap om organisationens servicestandard och kan i sin tur kopplas till
Sandoff (2005) resonemang da hon menar att standarden skapar en trygghet fér personalen.
Med trygghet fran utbildning och traning kan personalen ga utanfor ramen utan att riskera
servicekvaliteten. For att personalen ska kunna kénna handlingsfriheten behdver
organisationen foljaktligen premiera en kultur som vardesétter personalen och ser dem som
en tillgdng. Som handboken uttrycker det: “Create an environment where all are
empowered to care for customers and associates; an environment that is both enjoyable and

productive...”(Associates Handbook)

Handlingsfriheten ses som nyckeln till att na upp till gastens férvantningar och att det ger
personalen sjalvfortroende och befogenhet till att leverera den serviceniva som foretaget
vill formedla. Hotellets arbete med tréaning och utbildning (Jonas Sehested 2011-04-05) &r
nagot teoretikerna anser okar personalens motivation i arbetet och tryggheten i att kunna
leverera den service gasten eftersoker. Ro och Chen (2011) understryker att traning sa val
som utbildning ar nycklar till handlingsfrihet. Genom att personalen fattar beslut och tar
egna initiativ kan nivan pa servicen forbattras. Handboken definierar vad personalen
behover for verktyg for att ha handlingsfrinet och nedan foljer nagra exempel pa dessa;
“To be told what you are expected to do” (Associates Handbook) som kan ses vara en ram
for handlingsfrineten och pa satt och vis den standard som hotellet vill anvanda, vilket
motsager Sandoffs (2005) motivering kring standardiseringen- att personalen inte ska
kunna tolka och handla fel i motet med gasten; “To be shown what you have to do”
(Associates Handbook) vilket kan kopplas samman med Ro och Chens (2011) resonemang,
likval som Fornells (2005), att personalen behdver traning och utbildning for att kénna
trygghet och skraddarsy servicemotet;To have the tools to do your job” (Associates
Handbook) vilket Gronroos (2004) fastslar ar en vasentligt forutsattning och darmed ett
viktigt verktyg for att personalen ska kunna leverera servicemotet utifran organisationens
mal och vision. Genom handlingsfriheten skapas en kéansla hos personalen for att kunna
leverera det “lilla extra” till gdsten. Handboken fdrmedlar vidare att kvalitet och
kundnojdhet ar definierat utifran gastens preferenser och att handlingsutrymme déarmed

behovs for att na upp till detta samtidigt som det galler under ansvar och godkannande:

”Empowerment will give you the authority to take care of your customers, whatever it takes.”
Associates Handbook
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Handboken uttrycker dven att gasten ska kanna sig som hemma pa hotellet och att végen
dit ar det mote som personalen ger. Ord som valkomnande och genuint leende nér
personalen halsar och beméter gasten betonas vara viktiga aspekter for att bygga lojalitet
och nojdhet (Associates Handbook). Personalen blir med andra ord marknadsféraren av
foretaget och det intryck gasten far ar avgdrande for hur gastens upplevelse blir, bra eller
daligt (Gronroos 2004). Personalen behover darmed 6vertraffa forvantningarna genom att
uppmarksamma detaljer, forutse gastens behov och gora ett gott forsta intryck da “’you will
never get a second chance to make a good first impression” (Associates Handbook). Vilket
bekraftas av Grandey et al. (2005) da de menar att ett &kta och genuint beteende resulterar i
ndjda gaster och att detta &r naturligt for ’service entusiasten” samt medfor att servicen inte
blir ett tomt skadespeleri, vilket aven Jonas Sehested (2011-04-29) bekréftar.

Uppsatsforfattarna har utifran insamlad empiri stallt mojligheten och motiveringen bakom
standardisering mot teorierna. Motiveringen for serviceorganisationen till att standardisera
ar enligt forskarna bland annat for att sakerstalla ekonomisk dverlevnad, rationalisera och
kvalitetssakra servicemdtet. En standardisering innebar dven en trygghet for personalen da
de vet vad som forvéantas av servicemotet och sékerstéller darmed &ven att kunden vet vad
denne kan forvanta sig. Baksidan med standardisering ar att en noéjd kund inte enbart
innebdr att forvantningar ska motas utan aven overtraffas, vilket i sin tur innebér att ett
alltfor preciserat servicemdéte kan upplevas som stelt, oflexibelt samt opersonligt och
ddarmed inte ge det lilla extra” kunden véldigt garna vill ha. Majliggoraren till detta ar
handlingsfriheten da den ar betydande for att kunna leverera skraddarsydd service som inte
kanns indvat. Det gar inte som Jonas Sehested uttrycker det “ldra nagon att le” utan beror

till syvende och sist pa inneboende egenskaper hos personalen.

4.3 Uppsummering av Empiri & Analys

| detta avsnitt har uppsatsforfattarna presenterat studiens empiri och sammanfort detta med
teori utifran de tva forskningsfragor som ligger till grund for arbetet, vad innebér
servicebegreppet for géasten pa ett hotell? och kan och bor dessa serviceaspekter
standardiseras? Under forsta fragan har i forsta hand var analys av observationerna
presenterats samt hur intervjupersonerna uppfattar service. Detta har stallts emot vad
teorierna sager om servicebegreppet samt harda och mjuka varden. Under den andra fragan

har handboken och manualer samt intervjupersonernas forhallning till standardisering
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presenterats. Detta har sedan stéllts emot teorierna kring standardisering och

handlingsfrihet. I nastkommande kapitel dras slutsatser kring dessa fragor samt diskuteras
och reflekteras dver i ett stérre sammanhang.

43



Anna Linell Standardiserad Kundanpassning Magisteruppsats
Thereze Carlson VT 2011

5 Slutsats, Diskussion & Reflektioner

Uppsatsforfattarna kommer i detta kapitel presentera uppsatsens slutsats samt diskutera

och reflektera 6ver resultatet utifran syftet, att belysa det hotellgdister ser som service och
att underséka om alla dessa aspekter i servicemétet bér och kan standardiseras. Vi stéiller
saledes servicebegreppet mot standardisering och dess motsats handlingsfrihet for att
besvara syftet utifrdn de tvd forskningsfrdgorna som inledningsvis presenterades.
Avslutningsvis reflekterar uppsatsférfattarna éver de ldirdomar de fatt samt ger férslag pa

framtida forskning inom omrddet.

5.1 Vad innebéar servicebegreppet for gasten pa ett hotell?
For att svara pa den inledande frdgan om vad servicebegreppet innebéar for hotellgasten har

denna studie styrkt forskningen som betonar att géastens syn pa serviceupplevelsen ar
individuell och det en gést ser som service betyder inte nddvandigtvis service for en annan
gast. Om uppsatsforfattarna borjar nysta i de mjuka vérdena understryker teorierna att en
viktig komponent &r det personliga motet som sker i sjélva interaktionen med
serviceverksamheten vilket uppsatsforfattarna kunnat bekrafta genom de omdémen som
gjorts pa TripAdvisor och Booking.com dar servicepersonalens egenskaper ofta
kommenterades och vérdesattes. Enligt teorierna blir serviceleverantéren forknippade med
sjalva servicen och det ar de personliga interaktionerna som gasten ofta kommer ihag
efterat. Vilket kan kopplas till det Gronroos uttrycker att gaster som forklarar en tjanst eller
service ofta anvdnder ord som “upplevelse” eller “kénsla”. Om uppsatsforfattarna sedan
gar over till de harda vardena visar studien att gaster har en storre benagenhet att

kommentera dessa. Teoretikerna menar att det beror pa att det ar ldttare att sdtta fingret

44



Anna Linell Standardiserad Kundanpassning Magisteruppsats
Thereze Carlson VT 2011

pa” och sdledes uttrycka sig om harda fysiska varden. Det empiriska resultatet tyder pa att
det inte gar att sara pa harda och mjuka varden i géstens totala upplevelse av service samt i
vad de ser som service. | den empiriska studien kan uppsatsforfattarna se att bade adjektiv
och egenskaper omnamns, likval som harda serviceattribut frekvent kommenteras. Detta
motséger Lovelock och Wirtz (2007) resonemang om att det &r de mjuka, immateriella,
vardena som betyder mest for gasten, men styrker samtidigt deras tankegangar kring att
gasten kan ta hjalp av harda varden for att utvardera serviceupplevelsen. Service ar med
andra ord ett komplext begrepp med tydliga subjektiva inslag och dess helhet har betydelse
for om gasten i slutanden blir n6jd eller inte. Som pavisats i analysen &r det individens
mentala bild som ligger till grund for hur denne ser pa service. Foljaktligen ar det en fraga
om hur vad levereras till gasten men att hur:et och vad:et ska grundas i individuella

preferenser och forvantningar.

5.1.1 Diskussion & Reflektion
Den del som har kommer klargoras ar den del av syftet som d&mnar belysa det hotellgaster

ser som service vilket leder forfattarna till den problematik som syns i saval empiri som
teori, att servicebegreppet ar komplext och svart for gasten att definiera, likval som for
teorierna att kunna presentera en helhetsdefinition av servicebegreppet. De definitioner
som teorierna lyfter fram tar i manga fall inte upp att service for géasten ar mer &n bara vad
som ska gdras utan beror aven pa hur det gors och inkluderar bade de harda och mjuka
aspekterna i servicemdtet. D& gastens syn pd service grundar sig i forvantningar och
tidigare erfarenheter ar det saledes omdjligt att kunna hitta en definition som é&r giltig for
alla gaster. Gastens subjektiva mening om vad som ar service ar saledes ett problem for
teoretikerna, vilket har gjort definitionen av servicebegreppet véldigt abstrakt.
Uppsatsforfattarna har belyst den problematik som finns i att ge en samlad bild och en
definition av service, da gastens uppfattning ar subjektiv och individuell, och menar att
teorier och verksamheter istéllet ska se helheten av servicemotet som service och att bade
harda och mjuka vérden ar en naturlig del i den samlade bild géasten har av

serviceverksamheten.
Vidare ser uppsatsforfattarna att diskussionen som Lovelock och Gummesson (2004) for

kring servicebegreppets karaktérsdrag i den klassiska Service Management-litteraturen,

vilket ligger till grund for manga teoretiska generaliseringar och formuleringar, mynnar ut i

45



Anna Linell Standardiserad Kundanpassning Magisteruppsats
Thereze Carlson VT 2011

att en tjansts unika sardrag inte langre kan anses giltiga. En tjansts unika sdrdrag kan
numera ses vara forlegade och det &r dags att se pa service med nya 6gon och uppdatera
denna syn. Att tjanster skulle vara opatagliga, heterogena, oskiljaktiga och flyktiga ar
saledes inte hela sanningen omkring hur gasten sarskiljer pa service och produkter samt
vad gdsten forvantar sig i servicemotet. Uppsatsforfattarna ser att det kan vara en naturlig
utveckling att ifragasatta dessa karaktarsdrag och synen pa service med tanke pa att
samhallet idag ar mer beroende av tjanster och att vi numera ser produkter mer som ett
komplement till service snarare an tvartom. Uppfattningen som aterspeglas i larobocker
baserad pa den klassiska Service Management-synen forhaller sig till tjanster som att de ar
underordnade produkter vilket idag, enligt uppsatsforfattarna, inte ar hallbara argument, ett

resonemang som aven fors av forskare sasom Vargo och Lusch (2004).

For att aven reflektera dver en av de fragor som forfattarna i bakgrunden 6ppnade upp for,
att gasten i vissa fall forknippar service med den internationell hotellstandard, finns det
empirisk grund till att séga att det gasten i vissa fall forvantar sig ar forknippat med en
utlandsk service vilket inte & normen i Sverige. Den standard ar inget som, vilket dven
Jonas Sehested betonat, “fungerar i Sverige” da det rader en annan servicekultur hér.
Resonemanget leder till att den vana resendren kan bli besviken pa den serviceniva
forknippad med harda varden som vi har och tillhandahaller har i Sverige. Samtidigt kan
den svenska servicekulturen forknippas med det som teorierna understryker att det maste
finnas ett visst spelrum och en handlingsfrihet hos personalen for att kunna skraddarsy
servicemotet sa att det lever upp till de forvantningar gésten har.

5.2 Kan och bor dessa serviceaspekter standardiseras?
Uppsatsens andra forskningsfraga 16d; kan och bor dessa serviceaspekter standardiseras?

Har understryker teorierna att for att sakerstalla langsiktig overlevnad ska saval harda som
mjuka serviceaspekter standardiseras. Sandoff (2005) poangterar att manga hotellkedjor
valkomnar standardiseringen som ett satt att ha kontroll, fdrutsagbarhet och
riskminimering snarare &n att ge “skrdddarsydd” service och enligt Stauss och Mang
(1999) minskar standardiseringen de negativa servicemdtena. Empirin visar att handboken
och olika manualer kvantifierar savéal harda som mjuka varden, vilket gor det lattare att
méta och kontrollera. Detta styrker det teorierna betonar att verksamheten genom

kvantifiering kan sakerstilla en viss kvalitet av serviceinteraktionerna med géasten. Aven
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Ann-Marie Lewis understryker att verksamheten genom att anvanda checklistor kan
sakerstélla denna kvalitet och darmed en viss serviceniva. Teorierna understryker aven
vikten i att skapa en delad servicesyn och organisationsklimat som framjar personalens
framtradande. Vilket ar nagot som Jonas Sehested menar tar vid redan vid rekrytering och
sedan sékerstalls i olika former av vidareutbildningar. Just tréning &r, enligt teorierna, en
nyckel till att standardiseringen ska fungera, vilket &ven Ann-Marie Lewis understryker.
Utan tréning finner inte personalen den trygghet de behdver for att kunna utféra sin roll

och den kunskap som behdvs for att kunna leverera den servicestandard som ar satt.

Om uppsatsforfattarna borjar med om de harda aspekter gar att standardisera ar fragan latt
att besvara. De harda vardena &r relativt enkla att standardisera och kvantifiera sa att en
viss niva uppratthalls och gasten vet vad de kan férvanta sig, till exempel kan hérda
vardena inbegripas i en checklista som kontinuerligt ska kontrolleras. Vissa, for gasten
mjuka vérden, ar egentligen harda da det gar att kvantifiera exempelvis véntetid och
incheckning. Om uppsatsforfattarna sedan forsoker svara pd om de mjuka vérdena kan
standardiseras ar det inte riktigt lika enkelt. De mjuka véardena som inkluderar adjektiv och
personliga egenskaper ar svarare att standardisera da de inte gar att kvantifiera och &ven &r
tolkningshara. Att vara tidsmassigt punktlig ar latt att forsta och lara sig som anstalld, men
att vara professionell ligger lite i betraktarens 6gon och kan vara svart att standardisera i en
handbok. Uppsatsforfattarna ser darmed att manga av de aspekter som gasten ser som
service kan standardiseras men att det dock ar en fraga om serviceverksamheten bor gora
det, vilket leder till fragan om kvalitet kontra kvantitet. Har visar gastens komplexa syn pa
service saval som teorierna att det behdvs handlingsfrihet vilket ger personalen mojlighet
att kundanpassa och skraddarsy serviceinteraktionen till varje enskild gast. Teorierna
understryker dock, likval som empirin pavisar, att for att kunna leverera en skraddarsydd
service maste det finnas flexibilitet inom servicestandarden sa att personalen genom
handlingsfrihet kan na upp till och Gvertraffa gastens forvantningar. Handlingsfriheten ér,
som betonats av Chebat och Kollias (2000), essentiellt for att kunna leverera en service
vars karaktdrsdrag annars anses heterogent. FOr att detta ska vara mojligt behover
organisationen dela den syn som teorierna lagger tonvikten vid, att personalen ar den
viktigaste tillgangen och mgjliggorare till att leverera den servicekvalitet som gésten
eftersoker, vilket knyter an till ovanstaende resonemang att organisationen ar den som

lagger grunden for hur personalen kan agera i serviceinteraktionen. Saledes &ar
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handlingsfriheten och mgjligheten att skridddarsy service i vissa fall avgorande for om
gisten kommer tillbaka och/eller rekommenderar verksamheten till andra potentiella

gaster.

For att summera fraga tva kan uppsatsforfattarna dra slutsatsen att alla serviceaspekter
visserligen skulle gé att standardisera genom att “kvantifiera” sdvdl hirda som mjuka
aspekter. Daremot kan det anses omdjligt for hotellverksamheter och &ven andra
serviceverksamheter att forsoka sig pa att standardisera beteenden, som ska anvandas i
interaktionen med gaster, da betydelsen bakom dessa beteenden kanske inte delas av alla
och kan ha olika innebérd for olika personer. Det kan aven vara svart att fa dessa aspekter
till ”mjuka” om de skulle standardiseras och dirmed kvantifieras, da det férmodligen
skulle bli ett tomt manuskript utan ytterligare mening eller ’gléd” frin personalens sida,
vilket dven intervjupersonerna antyder. Dessutom kan verksamheten da inte sakerstalla
kvaliteten som kommer ut ur produkten, utan det bidrar istallet till ett varierat resultat med
automatiserat agerande, en form av slaveri om det ska hardras. Det skulle saledes forstora
bilden av service och den néjda gasten skulle darmed bara bli en bisak. Sa visst gar det att
standardisera alla aspekter men fragan ar om man vill det da det i sa fall skulle strida mot
essensen i servicebegreppet, namligen att service ar en “atgard som utfors i syfte att

betjana kunder” och att god service &r att overtréffa gastens forvantningar.

5.2.1 Diskussion & Reflektion
Den del som hdar kommer belysas &r den del av syftet som &mnar undersoka om alla dessa

aspekter i servicemotet bor och kan standardiseras. Uppsatsforfattarna har visat pa att det
gar att standardisera alla aspekter men att fragan snarare ar om detta bor géras. Om service
ar sa komplext som framgar av forsta fragan behover serviceverksamheten ha utrymme for
att anpassa serviceinteraktionen efter varje enskild gést och darmed bor personalen ha en
viss handlingsfrihet till att kunna leverera det gasten eftersoker.

Det ska understrykas att standardiseringen ar ett anvandbart verktyg for att sakra den
kvalitet serviceorganisationen vill leverera. Service ar, som uppsatsforfattarna ser det,
nistan omojligt att inte till viss del kvantifiera for att hélla uppe servicekvaliteten samt for
att sékerstilla en viss kontinuitet i det servicemoéte verksamheten vill leverera ut till gésten.

Samtidigt ser uppsatsforfattarna att ramen for en servicestandardisering mdiste ldmna
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utrymme for att inte bli ett tomt skadespeleri frn serviceleverantdrens sida. Gésten marker
ganska snart om denne dr vilkommen genom det agerande som personalen presenterar.
Som gidst kdnner du av om receptionisten sidger vilkommen men inombords bara skriker
”Ahhh jag orkar inte med en gist till”. Att kunna agera #r visserligen en naturlig del av
servicekonceptet men det behdvs personal som inte behover, eller vill, agera efter manus
utan dr “’service entusiaster” som med ett dkta leende och med trovérdighet sdger “varmt
vialkommen”. Det rdcker med andra ord inte att personalen besitter en viss kunskap om vad
som ska goras utan de maste dven ha en kénsla for hur det ska goras. Kanske ar
ovanstaende resonemang en anledning till varfér svenskar upplever den amerikanska
servicen som paklistrad och oakta? For om den amerikanska servicekulturen r utformad sa
att alla aspekter i ett servicemoéte, saval harda som mjuka, ska standardiseras da 6kar dven
risken for ett automatiserat agerande fran personalens sida utan glod. Risken finns darmed
att den svenska gasten, som ar mer van vid individanpassning, kan uppleva beteendet fran

personalen som indvat och konstlat.

Uppsatsforfattarna anser att det, utifrdn ovanstdende resonemang, finns ett stort glapp i den
klassiska Service Management-litteraturen gillande servicesyn och standardisering. Den
nordiska skolan foresprakar foretrddesvis mjuk service, med utrymme for handlingsfrihet,
medan den amerikanska skolan framhéller en mer hard framtoning, med minutids
standardisering for bdde mjuka och hérda aspekter. Uppsatsforfattarna menar att istéllet for
att ge en polariserad bild som tvé ytterligheter bor helheten betonas och inte vara ett val
mellan harda och mjuka virden i serviceinteraktionen. Lovelock och Gummesson (2004)
for dven fram liknande tankegingar dd de anser att paradigmer snarare bor vara
anpassningsbara dn ristade i sten och att de dirfor bor hdnga med i1 utvecklingen. S
teorierna 1 den klassiska Service Management-litteraturen kanske inte dr si paradoxala nir
allt kommer omkring, utan bade standardiseringen och handlingsfriheten ar naturliga delar
av servicemoétet och en del av serviceverksamheten. Men da behover glappet, som ndmns
ovan, mellan teorierna minskas och litteraturen behover istillet ldgga tyngdpunkten vid
géstens mangfacetterade syn pa service och att varken mjuka eller harda virden ensamma
utgdr servicemotet. Serviceorganisationer maste med andra ord ha en vilutvecklad och
vilkommunicerad servicestandard samtidigt som det ldmnas utrymme f6r personalen att
agera med fingertoppskénsla sd att gésten i1 slutindan fir det som han eller hon har

forvéntat sig.
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5.3 Kunskapsbidrag & Vad vi tar med oss
Vad ska da serviceverksamheterna ta sig till? Ska de valja handlingsfrinet eller
standardisering? Studien har forsokt att fylla den lucka uppsatsforfattarna sett i
diskussionen och teorierna kring om det gar att standardisera alla de aspekter som é&r
service for gasten och om hotell bor standardisera. Inledningsvis stéllde uppsatsforfattarna
en rad fragor vilka grundat sig i den antingen/eller” argumentation som vi sett inom
amnet. Forfattarna har belyst den komplexitet som finns i servicebegreppet och visat pa att
det inte ar harda eller mjuka serviceaspekter som ensamt betyder service for gasten utan en
kombination av dessa tva. Detta betyder saledes att serviceverksamheten inte kan vélja pa
antingen den harda eller mjuka vagen, att kvantifiera alla delar i servicemotet eller att lata
personalen ha fria tyglar for att dvertréffa géstens forvantningar. Det blir med andra ord en
balansgang dar harmoni bor skapas mellan standardisering och handlingsfrihet. Da bade
standardisering behovs for att kunna kvalitetssékra servicenivan och handlingsfriheten
behdvs for att gésten ska kdnna sig som “kung for en dag”, ndr denne besoker ett hotell, &r
det ledningens uppgift att balansera dessa. Men teorierna behdver aven de belysa denna
samvaro av tva extremer sa att kommande generationer av ledare kan anamma en

mellanvég.

For uppsatsforfattarna ar service och vardskap konsten att fa manniskor att kdnna sig
valkomna och handlar om fingertoppskansla fran serviceleverantérens sida.
”Servicemindness” dr en egenskap och inte nagot som kan eller ska standardiseras.
Uppsatsforfattarna ser att det i verkligheten gor att en standardisering av servicemotet &r ett
nodvandigt ont for att faktiskt halla en lagsta serviceniva och for att kunna kvalitetssakra
servicemotet. Detta ar nagot hotell absolut maste jobba med och kanske till och med mer
an vad som gors idag, och borde med andra ord vara en sjalvklar lagstaniva for den som
har vardskapet. Darmed kan hotell inte i minsta detalj planera servicemotet da varje gast
inte ar den andra lik och bade har olika preferenser, servicesyn och dnskningar i métet med
hotellet. Fran det forhallningssattet ser uppsatsforfattarna att det ar konstigt att inte
teorierna har sammanfort dessa annu mer, da verkligheten faktiskt har bade standardiserat
och kundanpassat servicemotet med gasten. Uppsatsforfattarna anser att textbdckerna och
darmed teorierna behover belysa de svarigheter som kan uppkomma nar organisationer
jobbar med tva sa olika verktyg och samtidigt belysa de maojligheter som ges om dessa
jobbas med.
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Olika hotell har olika syften, precis som gaster har olika preferenser, och hotell behdver
fraga sig “varfor” de finns till och varfor gasten vill bo dér. Ett motell utmed motorvagen
eller ett hostel pa en Thailandsk backpacker 6 har kanske inte lika stor anvandning eller
behov for att 6vertraffa gastens forvantningar for att deras malgrupp ér tillfallig eller inte
har samma hoga krav som ett city hotell med hog konkurrens. Samtidigt anser vi att det
inte finns hotell, oavsett syfte och/eller malgrupp, som inte bor fokusera pa att leverera god
service till gasten. Vi har dessutom reflekterat Over att den europeiska
stjarnklassificeringen (SHR) &r en form av standardisering som kvantifierar olika
hotellnivaer. Denna klassificering tar enbart med harda varden och vissa varden som
gasten ser som mjuka raknas inte in i graderingen. Vilket i ett stérre sammanhang kan
betyda att gésten vet vad denne kan forvanta sig vid en viss gradering i fraga om harda

varden men att de mjuka aspekterna kan variera avsevart.

Da vi kunnat samla in ett brett empiriurval i form av kvalitativa observationer av
omdomen, strukturerade samt ostrukturerade intervjuer och handboksanalys har vi kunnat
skapa en helhetssyn saval inom som utanfér organisationens vaggar som annars hade varit
svar att greppa om. Exempelvis ger intervjupersonernas olikheter i synen pa
standardisering en nyanserad bild av det vi valt att studerat vilket fungerat som motpoler
till varandra och kunnat styrka var studie pa ett satt som annars skulle varit svart. Vi har
aven reflekterat over att det skulle ga att analysera flera omdomessidor och saledes fa ett
storre urval men ansag utifran arbetets omfang och vart varierande metodval att detta inte
var nodvandigt. Vara tidigare erfarenheter och  studier vid  Service
Managementprogrammet har bidragit till en kunskapskritik som annars skulle vara svar att
uttrycka och har under arbetets gang insett hur mycket vi har utvecklats och att vi nu kan
forhalla oss till en komplex varld vilket ar en nyttig insikt infor framtiden.

5.3.1 Infor framtiden
Sa vad ar nasta steg och vad behéver framtida forskning belysa? Empirisk forskning kring

servicens karaktarsdrag behdver goras for att bade ompréva och omvardera samt betona
helheten 1 servicebegreppet. Som redan flera forskare betonat ar karaktdrsdragen inte
empiriskt grundade och hér ser uppsatsforfattarna att forskningen behdver lagga mer tyngd.

En ny paradigm i all &ra men den maste dven grunda sig i verkligheten.

51



Anna Linell Standardiserad Kundanpassning Magisteruppsats
Thereze Carlson VT 2011

Dérutéver anser uppsatsforfattarna att det skulle vara intressant om forskningen &ven
kunde lagga vikt vid demografiska skillnader &n mer dn vad som tidigare gjorts. Kon, alder
och kulturell bakgrund har en inverkan pa gastens preferenser och forvantningar vilket
uppsatsforfattarna anser att det inte gjorts mycket forskning kring. Exempelvis skulle
forskningen behdva ga pa djupet i hur var kulturella bakgrund kan paverka den
individuella synen pa service, hur denna kan skilja sig fran kultur till kultur samt
undersoka hur internationella kedjor och multinationella foretag bor bete sig i motet mellan
olika kulturer. Ytterligare forskning pa interkulturella méten dar kommunikation, kulturell
intelligens, kunskap och servicesyn betonas som en del av problematiken och

mojligheterna till ett lyckat servicemote efterlyses.
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Bilaga 1

TripAdvisor 106 omdomen (2011-04-06)

Harda aspekter: Antal (st): Procent (%):
Hotellrum 75 22,5
Lage 64 19,2
Inredning 57 17,1
Frukost 54 16,2
Pris 19 5,7
Ljud 13 3,9
Bar 11 33
Atmosfar 8 2.4
Garage 7 2,1
Internet 5 1,5
Pool/Spa/Gym 4 1,2
Temperatur 3 0,9
Exklusivitet 3 0,9
Belysning 2 0,6
Standard 2 0,6
Mat 2 0,6
Komfort 1 0,3
Hemsida 1 0,3
Faciliteter 1 0,3
Utsikt 1 0,3
Summa: 333st

Mjuka aspekter: Antal (st): Procent (%):
Service 27 25,5
Trevlig/Vanlig 26 24,5
Hjdlpsam 10 9,4
Tillmotesgaende 9 8,5
Glad/Positiv 5 4.7
Professionell 5 4,7
Vilkomnande 5 4.7
Bra personal 4 3,8
Uppmairksam 4 3,8
Kunskap 2 1,9
Effektiv 2 1,9
Artig 1 0,9
Personlig 1 0,9
Tillgénglig 1 0,9
Ovinlig 1 0,9
Arrogant 1 0,9
Otrevlig 1 0,9
Orutinerad 1 0,9
Ouppmérksam 1 0,9
Summa: 106st
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Bilaga 2

Booking.com 316 omddmen (2011-04-06)

Harda aspekter: Antal (st): Procent (%):
Hotellrum 158 22,7
Lige 141 20,3
Frukost 134 19,3
Inredning 97 13,9
Ljud 29 4,2
Pris 26 3,7
Garage 23 33
Exklusivitet 13 1,9
Bar 10 1,4
Mat 10 1,4
Komfort 8 1,1
Internet 8 1,1
Standard 8 1,1
Temperatur 7 1,0
Spa/Gym/Bastu 5 0,7
Faciliteter 5 0,7
For lite personal 3 0,4
Atmosfar 3 0,4
Information 3 0,4
Musik 1 0,1
Avkopplande 1 0,1
Paraply/Cyklar 1 0,1
Sakerhet 1 0,1
Summa: 695st

Mjuka aspekter: Antal (st): Procent (%):
Trevlig/Vinlig 97 35,4
Service 51 18,6
Hjélpsam/Omténksam 27 9,8
Tillmotesgaende 16 5,8
Bra personal 13 4,7
Kunskap 11 4,0
Vilkomnande 9 33
Professionell 9 3,3
Inte tillmotesgéende 7 2,5
Uppmérksam 6 2,2
Artig 4 1,4
Service Recovery 4 1,4
Glad 3 1,1
Effektiv 3 1,1
Bekvamt 3 1,1
Opersonligt 2 0,7
Oppen/Littsam 2 0,7
Daligt bemdtande 2 0,7
Personlig 1 0,4
Engagerad 1 0,4
Diskret 1 04
Mindre personlighet 1 0,4
Nonchalant 1 0,4
Summa: 274st
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Bilaga 3

Tematisering Intervju 1

med Jonas Sehested 2011-04-05
Presentation Anna och Thereze

Syfte och malsattning av uppsatsen
Hotelldirektdren Jonas Sehested
Marriott vs. Renaissance
Servicehandbok och standardisering
Svensk vs. Amerikansk service och standard

Framtid och fortsatt samarbete

Tematisering Intervju 1

med Ann-Marie Lewis 2011-04-04

Presentation Anna och Thereze
Syfte och malsattning av uppsatsen
Om Ann-Marie Lewis
Din Marriott bakgrund
Servicehandbok och standardisering
Svensk vs. Amerikansk service och standard

Framtid och fortsatt samarbete
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Bilaga 4

Intervjumall Intervju 2

med Jonas Sehested 2011-04-29

Vad anser du vara harda servicevarden?
Vad anser du vara mjuka servicevarden?

Vad tror du generellt gasten ser som service?

Vad tror du generellt gasten ser som viktigast under sin hotellvistelse?

Du namnde vid forra intervjutillfallet att ni vid rekrytering utgar ifran personlighet, kan du
utveckla det och dven ge exempel pa egenskaper som en nyanstalld ska ha?

Hur sdkerstaller ni att all personal har samma syn pa service som féretaget?
Nar en gast kommer in genom dorren, hur ser motet med gasten ut och hur ska
receptionisten bemota gasten?

Finns det nagra specifika “ritualer” som receptionisten ska ga igenom?

Hur skiljer det sig ifran den standard som Marriott International har?

Om man bortser fran upplarnings- och utbildningsfasen, hur arbetar ni med handboken,
exempelvis The Learn Process?

Hur sakerstaller ni att personalen delar det servicebeteende som beskrivs i handboken;
genuin varme, respektfullhet och artighet?

Gar det att ldra ut ett genuint leende?

Vi vet att man inom Hotell- och Restaurangbranschen standigt kommer i kontakt med
andra nationaliteter, vilket vi talade om lite sist vi sags, vilket betyder att man dven

kommer i kontakt med andra kulturers syn pa service. Undrar darfér om detta ar nagot ni
arbetar med och i sa fall hur? Har ni markt av det i klagomal/feedback fran gasterna?
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Intervjumall Intervju 2

med Ann-Marie Lewis 2011-04-28

Vad anser du vara harda servicevarden?

Vad anser du vara mjuka servicevarden?

Vad tror du generellt gasten ser som service?

Vad tror du generellt gasten ser som viktigast under sin hotellvistelse?

Kan du ge ett exempel pa nar standardisering och handbok/manualer inte fungerar i
praktiken och nar det inte ar anvandbart, eller ska det fungera/fungerar det alltid?
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