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Sammanfattning
Misstag dr oundvikliga. Darfor dr det viktigt att foretag har system for att hantera

klagomal. Missnodjda kunder klagar dock sillan nir de upplever problem. Informationen
fran klagomal dr ett sétt for foretag att bli medveten om problem i organisationen. Darfor
bor foretag uppmuntra sina kunder till att klaga. Da en liten del av de missndjda kunderna
klagar behover foretag arbeta med att identifiera brister 1 organisationen. Syftet med denna
uppsats dr att analysera betydelsen av ldrandeprocessen 1 tjdnsteverksamheters
kvalitetsarbete. Detta besvaras genom att undersoka hur hotell arbetar med att ldra sig av
sina klagomal samt gor fordndringar i organisationen. Empirin fran hotellbranschen har
huvudsakligen insamlats genom intervjuer och dirmed &r uppsatsens metodologiska ansats
kvalitativ. Uppsatsen tar sin teoretiska utgangspunkt i tidigare forskning kring service
management, klagomalsarbete och processforbittringsarbete. Empirin dr baserad pa
information fran chefer och receptionister pa fyra svenska hotell. Deras upplevelse av
hotellens klagomals- och processforbittringsarbete utgor grunden till denna uppsats
empiriska material. Studien har visat att hotellen inte har nagon helhetssyn i sitt
klagomalsarbete. De fokuserar huvudsakligen pa att hantera klagomal och kompensera
missnojda gister. Ddremot arbetar de inte i nagon storre utstrickning med att forebygga
och avsluta klagomal. Hotellen brister dessutom i sin dokumentering av inkomna
klagomal. Detta orsakar bland annat tyst kunskap som i sin tur leder till att hotelledningen
inte har ritt informationsunderlag vid beslutsfattande. Den bristande dokumenteringen
innebidr ocksa att hotellen inte har nagon statistik pa hur manga géster som klagar. Detta
forsvarar deras analys av vad klagomalshanteringen kostar och var atgirder dr nodvindiga

for att kunna oka lonsamheten.

Nyckelord: Tjinstekvalitet, klagomalsarbete, processforbittringsarbete,

tjdnsteverksamheter och hotell
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1. Klagomalsarbete i tjansteverksamheter — en inledning

Inom service management diskuteras tjdnsteverksamheters arbete med klagomdl vanligen i
samband med forskningen om tjdanstekvalitet. Kapitlets fokusering pa klagomalsarbete ger en
bakgrund till uppsatsens inr En oversikt av den tidigare

forskningen behandlas innan i

”Kvalitet betraktas ofta som en nyckel till framgang.
/.../ Kvalitet dr det som kunderna upplever.”
(Gronroos 2008, s. 83; 125)

Foretag dr beroende av sina kunder for att overleva. Likasa &dr de anstdllda viktiga for
foretaget da de dr ansiktet utat mot kunden. Service management innefattar flera teorier
kring ledning och styrning av tjdnsteverksamheter. Dessa teorier grundas i att verksamheter
maste ldra sig att hantera kunder och personal korrekt. Det ér viktigt for foretag att forsta
hur personalens inverkan 1 tjdnsterna skapar virde for kunden. En vara eller tjdnst som inte
fyller nagon funktion for kunden upplevs inte som vérdefull. Det ar alltsa inte varan i sig
som skapar virde utan dess funktion som da den uppfyller ett behov ocksa far ett viarde for
kunden. Grundtanken i service management-teorierna ér att foretag maste utvecklas och
ledas sa att kvalitet skapas for kunderna niar de konsumerar dess tjanster. Den upplevda
kvaliteten paverkar kunders nojdhet. For foretag inom tjanstesektorn skapas denna kvalitet
genom den service personalen ger kunderna. Personalen kan paverka kundens upplevelser
av kvaliteten. Personal med dalig attityd och otrevligt kundbemétande har en negativ

inverkan pa hur kunden upplever tjinstekvaliteten. (Gronroos 2008)

Tjanstekvalitet dr ett resultat av ett samarbete mellan foretagets personal och kunder.
Mainniskors agerande styr tjanstens utfall och hur tjanstekvaliteten upplevs, vilket ocksa
innebir att varje tjdnst dr unik. Kunden dr med andra ord medproducent till tjinsten som de
ocksa konsumerar. (Gronroos 2008, s. 186) Detta betyder att kunden i sin konsumtion av
tjansten ocksa deltar i produktionen av den. Eftersom tjdnster dr ett resultat av ett

sammarbete mellan kund och foretag dr det viktigt att saker och ting gors pa ritt sitt. Detta



for att forhindra misstag som kan inverka pa kundens upplevda tjanstekvalitet. Det dr med
andra ord viktigt att styra och kontrollera situationer dédr kunden &r delaktig i produktionen.
Annars finns det en risk att det uppstar kvalitetsproblem och att kunden kinner sig
missnojd. (Gronroos 2008, s. 90) I serviceverksamheter dr den minskliga faktorn av
avgorande betydelse. Det betyder ocksa att foretag behover arbeta for att forebygga
misstag. Den personliga interaktionen mellan kund och foretag gor att misstag blir en

kritisk del av service. (Hart, Heskett & Sasser 1990)
1.1 Misstag ar oundvikliga

Misstag &r en kritisk del i service. Oavsett hur hart de forsoker, kan inte ens de
bista serviceforetagen forhindra misstag. Faktum é&r att service sker tillsammans

med kunden och misstag i dess nédrvaro dr oundvikligt.

Forf. overs. Hart et al. 1990, s. 148

Trots att foretag har system for att paverka kundens medverkan i produktionen dr det
omgjligt att undvika att misstag sker. Ett proaktivt arbete kan forebygga och minimera de
potentiella misstagen men att helt eliminera deras forekomst dr omojligt. (Hart et al. 1990)
Misstag dr en naturlig del 1 livet, vi tar alla beslut som ibland visar sig att inte vara de
basta. Detta kan bero pa att vi saknar fullstdndig information, saknar erfarenheter eller pa
att vi 4r stressade i var vardag och inte tar oss tid att tinka over besluten. Likasa tar dven

foretag felaktiga beslut och gér misstag (Boshoff 1997).

“Eftersom servicemisslyckanden &r oundvikliga
maste foretag vara forberedda pa att hantera dem /.../”

Forf. overs. Lapré 2011, s. 491

Vi de tillfdllen da misstag sker och servicekvaliteten hamnar under kundens forvintningar
ar det viktigt att foretag har system for att hantera misstag. Genom utarbetade riktlinjer for
klagomalsarbete kan foretag inte bara forebygga och minimera misstagen utan dven
hantera dem pa bista vis nér de faktiskt sker. Misstag ska hanteras direkt vilket betyder att
det dr personalen som tar emot klagomalet som ska hantera det. Misstag som inte hanteras
korrekt innebdr en risk att kunder limnar foretaget. Detta betyder forlorade framtida
intdkter. Effektiv klagomalshantering kan ddremot skapa ndjda kunder som sprider ett gott

rykte om foretaget vilket 1 sin tur betyder 6kade intidkter i form av nya kunder. (Bamford &



Xystouri 2005; Hart el al. 1990; Heskett, Jones & Loveman 1994; Johnston 2001; Stauss &
Seidel 2004; Zhu, Sivakumar & Parasuraman 2004) Personalens agerande 1
klagomalssituationer dr oerhort viktig. Bra klagomalshantering kan hoja kundens upplevda
tjanstekvalitet och dalig hantering kan ge negativa foljder. Forskning visar att det som gor
kunder mest missndjda dr inte misstaget i sig utan tron att foretaget inte kommer att gora
nagra interna forandringar for att forhindra att problemet aterupprepas (Johnston & Clark
2005, 409). Kundens klagomal #r borjan pa en process som ska avslutas forst da foretaget
har lirt sig av misstaget och gjort fordndringar i verksamheten. Da grundorsaken till
problemet har identifierats ska forandringar genomforas sa att forbattringar kan uppnas. Ett
lyckat klagomalsarbete ger pa sa vis okad tjanstekvalitet och paverkar tre delar. Kunderna
paverkas i form av ©kad kundndjdhet. Medarbetarna paverkas da deras stodsystem
forbittras vilket i sin tur paverkar deras lojalitet och arbetsmoral. Slutligen paverkar
klagomalsarbetet dven foretagets processer. Detta eftersom klagomalsarbete inte enbart har
som uppgift att tillfredsstdlla kunden i klagomalssituationen utan &dven att forbittra

foretaget. (Johnston & Michel 2008)

1.2 Tidigare forskning kring processférbattringsarbete

Mycket forskning har gjorts kring klagomalsarbete. Denna forskning har framfor allt haft
ett ledningsperspektiv med fokus pa utfallen for kunder och medarbetare. Daremot har den
litteratur som har anvénts till uppsatsen visat pa att forskning i mindre utstrackning har
inriktat sig pa hur klagomalsarbete paverkar foretags processer. Det vill siga hur foretag
lar sig av sina misstag och gor fordndringar i organisationen. Det har dock visat sig att
processforbittringsarbete dr den del av foretagens klagomalsarbete som har storst inverkan
pa verksamhetens finansiella prestationer (Johnston & Michel 2008). Klagomal ses av
manga féretag som nagot negativt. Ett bra klagomalsarbete ger dock foretag mojligheter att
paverka sitt finansiella resultat. Genom att aktivt arbeta med processforbittringar kan
kostnader reduceras och 1onsamheten 6kas (Bamford & Xystouri 2005; Johnston & Clark
2005, s. 399). Foretag kan paverka sin framgang genom processforbittringsarbete.
Eftersom 1onsamhet dr det viktigaste for alla foretag borde det betyda att klagomalsarbete

och processforbittringsarbete ar en sjdlvklarhet.

1.3 Att lara av sina misstag — uppsatsens syfte och fragestallning
Merparten av forskningen kring klagomalsarbetets utfall #r inriktad pa hur effektivt

klagomalsarbete paverkar foretagets Ionsamhet. Det har visat sig att foretag som arbetar



aktivt med att forbidttra sina processer i samband med klagomalsarbete kan Oka sin
Ionsamhet. Forskningen kring processforbittringsarbete dr dock mindre utbred #n
klagomalsarbetets inverkan pa kunder och medarbetare. Det finns ett teoretiskt intresse och
behov for vidare forskning kring processforbittringsarbete. I denna uppsats dr syftet darfor

att analysera betydelsen av ldrandeprocessen i tjdnsteverksamheters kvalitetsarbete.
Utifran detta syfte &mnar uppsatsen att besvara foljande fraga:

» Hur arbetar hotell med att ldra sig av sina klagomal samt gora fordndringar i

organisationen?

1.4 Disposition
Uppsatsens  struktur #dr avsedd att skapa en helhetsbild och forstaelse for
processforbittringsarbetet i tjdnsteverksamheter. For att kunna besvara fragestillningen ar

alla kapitel grundade i uppsatsens ovanstaende syfte.

Uppsatsens tillviigagangssdtt — en redogorelse av metod (Kapitel 2) beskriver skapandet av
denna uppsats. Den kvalitativa ansatsen och den empiriska undersokningen, bestaende av
djupintervjuer och dokumentstudier presenteras. Kapitlet innehaller dven en beskrivning av

hur det empiriska materialet har analyserats.

Processforbdittringsarbete — en teoretisk utgangspunkt (kapitel 3) presenterar en
sammanstillning av den tidigare forskningen kring klagomalsarbete och processforbéttring

som ligger till grund for detta uppsatsarbete.

Klagomalsarbete och processforbdttring — en empirisk analys (Kapitel 4) sammanfor
uppsatsens teoretiska utgangspunkt kring klagomalsarbete och processforbattring med det
empiriska material som samlats in fran fyra hotell i Sverige. Kapitlet f6ljer samma struktur
som det teoretiska avsnittet for att underldtta forstaelsen for sammanvivningen med

empirin.

Att lira av sina misstag — en avslutning (kapitel 5) inleds med en aterkoppling till
uppsatsens syfte och fragestillningar for att sedan presentera de slutsatser som har dragits
kring betydelsen av larandeprocesser 1 hotellens kvalitetsarbete. Kapitlet avslutas med en

diskussion kring dessa slutsatser och belyser var det finns for behov for vidare forskning.



2. Uppsatsens tillvdgagangssatt — en redogorelse av metod

For att skapa en grund till uppsatsens analys dr det viktigt att klargora arbetsprocessen under
uppsatsens framvdxt. 1 metodkapitlet forklaras hur teorin och empirin har insamlats, sorterats och

analyserats. Pd sd sdtt skapas reliabilitet och validitet i arbetet.

2.1 Metodologisk ansats

Grundtanken med uppsatsen dr att skapa en bild av hur tjansteverksamheter arbetar med
processforbittringsarbete. Malet var att géra denna undersokning inom hotellbranschen i
Sverige. Forst samlades vetenskapligt material in for att fa en forstaelse for det teoretiska
faltet. For att kunna se monster i hur hotellbranschen arbetar med processforbittring valdes
en kvalitativ metod. Denna metod ger mojlighet till att se allmdnna monster och samtidigt
hitta ageranden eller faktorer som utmérker sig. Flertalet djupintervjuer genomfordes for
att forsta den verklighet som anstdllda inom hotellbranschen upplever (Kvale &
Brinkmann 2009, s. 42; Ryen 2004, s. 14). 1 intervjuerna har informanterna gett
information om vad de sdger sig gora i klagomalsarbetet pa hotellen. For att komplettera
och kontrollera denna information gjordes darfér dokumentstudier. Den kvalitativa
metoden har bidragit med ett djup at studien. Samtidigt har antalet olika hotell som har
deltagit i studien och det faktum att de ingar i olika kedjor gett uppsatsen dess bredd.
Bortvalet av kvantitativa metoder gjordes da det inte ansags mojligt att fa fram samma djup
som genom kvalitativa metoder. Det teoretiska filtet som ligger till grund for denna studie
har priglat formuleringen av fragestillningarna och ddrmed &ven informanternas svar.
(Kvale & Brinkmann 2009, s. 43) Det teoretiska materialet har en tydlig avgrinsning och
har ddrigenom paverkat intervjufragornas karaktir. Dessutom har teorivalen bidragit till att
forfattarna har haft en forforstaclse kring dmnet. Detta har i okdnd man paverkat

insamlingen och analysen av det empiriska materialet. (Bryman 2009, s. 20-21)

2.2 Teoretisk utgangspunkt

For att undersoka hur hotell arbetar for att ldra sig av sina klagomal samt gor forbéttringar i
organisationen tar uppsatsen sin teoretiska borjan i service management-teorierna.
Klagomalsarbete handlar om att forebygga att misstag sker och att samtidigt ha rutiner for

att kunna 16sa dem nér de uppstar. Dessutom handlar det om att lidra sig av de misstag som



har skett och att gora forbéttringar. (Gronroos 2008, s. 130—132; Johnston & Clark 2005, s.
397; Michel 2001) I sokandet efter relevant forskning till detta uppsatsarbete har databaser
sa som Summon, EBSCOhost och Libris anvints. Denna vetenskapliga litteratur har frimst
haft ett ledningsperspektiv och varit inriktad pa hur foretag kan 6ka kundnéjdheten och
lonsamheten genom ett effektivt klagomalsarbete. Majoriteten av den tidigare forskningen
har haft en kvantitativ ansats och inhidmtat empiri fran manga olika serviceforetag.
Artiklarnas empiriska insamling har kommit fran kunder sa vil som verksamheten sjélv. Fa
studier har haft fokus pa en enskild bransch. Empirin har framfor allt inhdmtats fran
bankvisendet, sjukvarden och flygbranschen. Diaremot har endast en liten del av studierna
haft fokus pa hotellbranschen. Syftet i artiklarna som har anvints i detta arbete har framst
varit att klargora hur tjdnsteverksamheter kan Oka tjdnstekvaliteten och kundndjdheten.
Fragestillningar som har drivit analyserna i denna litteratur har bland annat fokuserat pa
huruvida kundndjdheten paverkas av servicemisslyckanden. Slutsatser som framkommit i
denna litteratur dr bland annat att processforbittringsarbete har storre betydelse for
kundndéjdheten och 16nsamheten dn vad som tidigare har konstaterats. I artiklarna som har
anvants har Robert Johnston utmirkt sig mest med flertalet studier kring

processforbittringsarbete.

Utifran den teori som har samlats in har tva figurer utformats kring klagomals- och
processforbittringsarbete. Detta for att illustrera hur forfattarna binder samman dessa
teorier i uppsatsen. Inspiration till dessa hamtades fran tidigare forskning av Johnston och
Clark (2005), Johnston och Mehra (2002), Johnston och Michel (2008) samt Michel,
Bowen och Johnston (2009). Figurerna presenteras i kapitel 3 och aterkommer i kapitel 4

da teori vdvs samman med empiri.

2.3 Metodverktyg

Det empiriska material som ligger till grund for denna uppsats bestar till storsta del av nio
intervjuer, varav tre har genomfOrts via e-post och resterande genom kvalitativa
djupintervjuer. For att skapa en bredare forstaelse for hotellens klagomalsarbete har detta

empiriska material dven kompletterats med dokumentstudier.

2.3.1 Urval
Tanken med uppsatsen var att gora en studie som forhoppningsvis presenterar ett resultat

som dr applicerbart pa hela hotellbranschen. Beslutet togs att fler #n tva hotell skulle



deltaga i studien. Empiri fran endast tva organisationer skulle ha resultera i en jamférelse
och inte ge samma mdgjlighet till generalisering. Nio hotell inom sju olika hotellkedjor
kontaktades per e-post och uppsatsens syfte beskrevs. Av dessa nio hotell svarade fyra att
de var positiva till att deltaga. Darfor dr resultatet av de utvalda deltagande hotellen inte
enbart ett aktivt urval. Ddremot var bortvalet av de mindre hotellen ett aktivt val, da dessa
inte har samma omfattning av klagomal. Dirmed har de troligen inte heller nagra
utarbetade riktlinjer for klagomalsarbete. Uppsatsens avsnitt om hur kommunikationen
kring klagomal fors i organisationen, innebar ett behov av att ha informanter fran bade
ledning och medarbetare. Tanken med informationen fran cheferna var att den skulle ge
inblick i hur hotell arbetar med klagomal, hur de analyserar dessa samt vad foretaget gor
for lirdomar. Informationen fran receptionisterna skulle direfter visa huruvida denna
information sprids i organisationen och vilka fordndringar som gors i verksamheten. (jfr.

Ryen 2004, s. 71-87)

2.3.2 Intervjuer

Intervjuguiderna till denna uppsats formulerades olika beroende pa vilken position i
foretaget informanten hade. Tva semistrukturerade intervjuguider utformades; en for
receptionister som dagligen hanterar klagomal och synpunkter fran gister samt en for
personer i ledarposition som har insyn i foretagets strategi kring klagomalsarbete.
Intervjuguiderna borjar med relativt oppna fragor. Detta for att informanterna skulle kdnna
sig bekvdma 1 situationen och dela med sig av sin kunskap och sina erfarenheter. Darefter
overgar intervjufragorna till att bli strukturerade och @mnesspecifika. Dessa ér inriktade pa
hur hotellen arbetar med att samla in, dokumentera och analysera klagomal. Uppliagget
anvéndes for att sikerstilla att samtlig nodvindig information fran informanterna samlades
in. Informanterna har i viss utstrackning paverkats av det teoretiska material som ligger till
grund for uppsatsen. Detta eftersom uppsatsen har en deduktiv ansats samt att
respondenterna har konstruerat bade det teoretiska kapitlet och intervjuguiderna som har

tilldelats informanterna. (Ryen 2004, s. 44—66)

De krav som stilldes till de hotell som deltog i studien var att minst tva anstillda skulle
deltaga i nagon form av intervju. Dessa skulle representeras av en medarbetare fran
receptionen samt nagon i ledningsposition med insyn i hotellets klagomalsarbete. For att fa
hotellens ledningsperspektiv har djupintervjuer genomférts med en hotellchef och tva

avdelningschefer. Dessa intervjuer varade mellan 45-65 minuter. Dessutom har en e-
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postintervju med ytterligare en avdelningschef fran ett fjarde hotell genomforts. For att fa
medarbetarperspektivet fran hotellen har tre djupintervjuer om 25-50 minuter dven
genomforts. Dessutom genomfordes ytterligare e-postintervjuer med tva receptionister fran
tva av hotellen. Intervjuerna genomférdes pa informanternas arbetsplatser vilket kan ha
paverkat graden av uttommande svar. Intervjuerna utgick fran de utformade
intervjuguiderna (bilaga 1 & 2). Vid intervjuerna deltog tva av arbetets tre forfattare. Den
ena ansvarade for att halla igang samtalet och stélla de 6vergripande fragorna. Detta medan
den andra ansvarade for att stidlla de mer strukturerade uppfoljningsfragorna. Samtliga
intervjuer spelades in for att sedan transkriberas. Da de ovriga tre informanterna inte hade
mojlighet att triffas genomfordes istillet intervjuer via e-post (jfr. riktlinjer for e-
postintervju enligt Ryen 2004, s. 196-204). I skapandet av fragorna for dessa intervjuer
anvindes de ursprungliga intervjuguiderna som underlag. Dessa kortades dock ned och
dndrades i viss man for att passa som e-postintervju (bilaga 3 & 4). Svaren fran e-
postinformanterna sammanstilldes dérefter i ett dokument. Dock var svaren fran dessa
informanter inte lika uttdtmmande som de andra djupintervjuerna. En anledning kan vara
den redigering som dessa intervjuguider genomgatt. Dessutom kan informanterna ha haft
svart att uttrycka sig i skrift samt att de kan ha haft svart att kénna tillit till respondenterna
som de aldrig har tréffat personligen (jfr. Ryen 2004, Figur 9.2, s. 199). Bade fore och efter
djupintervjuerna och e-postintervjuerna har informanterna blivit informerade om att deras
namn och arbetsplats inte kommer att presenteras i uppsatsen (Kvale & Brinkmann 2009,

s. 292-295).

2.3.3 Dokumentstudier

For att i det empiriska materialet fa en kompletterande bild av verksamheternas
klagomalsarbete anvindes flertalet dokument fran hotellen. Dessa dokument inneholl bland
annat riktlinjer for hotellens klagomalsarbete. Dock &r dessa verksamhetsdokument i stor
grad fiargade av foretagets synsitt och asikter eftersom de inte har skapats i forskningssyfte
(Bryman 2009, s. 357-364). I samband med insynen 1 dessa dokument har det triffats en
overenskommelse med cheferna om att dokumenten inte far 6verlimnas till tredje part.
Detta har dock inte haft nagon begriansande inverkan pa anvindandet av materialet da det
har kunnat hinvisas till utan att utelimna nagot specifikt hotell. Férutom dokument har
dven hotellens hemsidor studerats for att undersoka hur de externt formedlar sitt

klagomalsarbete.
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Foljande dokument (forutom hotellens hemsidor) har analyserats:

e Fran hotell A: kort och enkdter som gidsterna kan fylla i,
internutbildningsmaterial for personalen gillande foretagets syn
pa klagomalsarbete samt underlag for hotellkedjans
mystery shopping-program

¢ Fran hotell B: internutbildningsmaterial gillande foretagets klagomalsarbete,
dokument som avser hotellkedjans riktlinjer for vad hotellets
klagomalsarbete ska innehalla, riktlinjer for hur missnojda
gister ska bemdtas, hur klagomal ska dokumenteras,
sammanstillas och analyseras samt en gistenkdt och
information om hur denna sammanstills

e Fran hotell C: internutbildningsmaterial som bland annat innehaller hotellets
tankar kring klagomalshantering samt en checklista for
receptionspersonalen som dagligen fylls i med information
kring antal gédster med mera

e Fran hotell D: inga dokument har 6verldmnats

2.4 Analysmetod

For att underldtta analysen av det insamlade empiriska materialet har intervjuerna
transkriberats och  dokumenten har sammanfattats. Transkriberingarna  och
sammanfattningarna har sedan analyserats utefter de huvudteman som teorin om
processforbittringsarbete dr uppbyggt kring. Dessa utgor dven strukturen i kapitel 3 och 4.

Dessa teman ér:

1. Informationsinsamling: hur hotellen arbetar med att samla in klagomal och
synpunkter fran gisterna samt hur de sjdlva arbetar
med att upptécka fel och brister i organisationen

2. Dokumentering: hur hotellen arbetar med att dokumentera
informationsinsamlingen

3. Analys: hur hotellen arbetar med att analysera den
dokumenterade informationen

4. Kostnadsanalys: hur hotellen gor beridkningar for kostnaden av
klagomal samt en analys av vilka faktorer som driver

dessa kostnader
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5. Forbittringar: huruvida fordndringar gors efter analysen och

kostnadsanalysen

6. Spridning: hur informationen kring klagomal sprids inom
hotellen

7. Avslut: hur hotellen arbetar med att avsluta klagomalet

internt mot organisationen och externt mot kunden

Varje hotell analyserades var for sig utefter ovanstaende teman. Transkriberingarna fran
intervjuerna med chefen och receptionisten sattes mot varandra for att skapa en helhetsbild
av hur ovanstaende struktur dr uppbyggd pa hotellen. Pa sa vis har informationen blivit
mer rittvisande da inte enbart ett perspektiv har behandlats. I denna analys framtridde
hotellens individuella styrkor och svagheter. Denna information jimfordes dérefter med de
dokument som erhallits fran respektive hotell. I de fall skillnader kunde ses i det tryckta
och det muntliga materialet noterades denna avvikelse. Analyserna av respektive hotell
jamfordes ddrefter for att hitta eventuella monster som skulle kunna vara applicerbara pa
hotellbranschen. Denna analys gav pa sa sitt en bredare bild av hur hotell arbetar med

processforbittringsarbete.
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3. Processforbattringsarbete — en teoretisk utgangspunkt

For att senare kunna analysera det empiriska material som har samlats in presenteras i detta
kapitel uppsatsens teoretiska ram. Denna har sin utgangspunkt i klagomdlsarbetet som dr en del av
service management-teorierna. Klagomalsarbete dr viktigt for tjinsteverksamheter och en
forstaelse for detta behovs for att kunna fordjupa teorin kring processforbdittringsarbete. Genom
detta kan tjdnsteverksamheter paverka sina kostmader och ddrigenom lonsamheten. Ddrfor dr det

viktigt for foretag att de forstdar betydelsen av ett bra klagomals- och processforbiittringsarbete.

3.1 Klagomalsarbete

I inledningen forklarades att service management &r teorier som handlar om hur
tjdnsteverksamheter ska ledas och styras for att kvalitet ska skapas for kunden. Kvalitet
uppstar niar kunden anser sig fa nytta av en tjanst och kvaliteten paverkar dirmed kundens
nojdhet. (Gronroos 2008, s. 18; 164-239) Eftersom det dr viktigt att kunder dr ndjda med
foretagets service dr det ocksa viktigt att foretag har ett klagomalsarbete som identifierar
potentiella servicemisslyckanden samt loser problem vid grunden nédr de uppstar.
Klagomalsarbete dr en omfattande process. Dess syfte dr att externt forbittra relationen
med kunderna och internt forbittra organisationen. Ett effektivt klagomalsarbete skapar
nojdhet och forbittrar pa sa vis foretagets langsiktiga relation med kunderna. Det genererar
dessutom nya kunder, bland annat da ett gott rykte sprids om foretaget. Foretag ska satsa
pa langsiktiga intdkter vilket klagomalsarbete ger. (Gronroos 2008, s. 130-132).
Ovanstaende kan sammanfattas i begreppet service recovery, vilket i denna uppsats

kommer att bendmnas klagomalsarbete.

Figur 1 visar att klagomalsarbete inkluderar att forebygga klagomdl, hantera klagomdl och
att avsluta klagomdl. Detta arbete paverkar tre delar: kunderna, medarbetarna samt
processerna 1 organisationen (Johnston & Michel 2008). Det &r spidnningar mellan dessa tre
grupper som gor att klagomalsarbetet misslyckas (Michel et al. 2009). Forebygga
klagomal handlar om att foretaget sjdlv arbetar for att forhindra att kunder upplever
servicemisslyckanden. Foretag maste arbeta med att forebygga klagomal innan
tjanstekvaliteten paverkas negativt. Detta arbete innebir en interaktion mellan processerna
1 organisationen och fOretagets medarbetare. (Johnston & Michel 2008)

Klagomalshantering ér det agerande som medarbetarna gor i stunden da kunden forklarar
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sig ha upplevt ett problem. Da ett klagomal uppstar maste foretagets medarbetare
kommunicera med dess kunder och hantera problemet. Efter att klagomalet har hanterats
och dokumenterats av medarbetarna ar det viktigt att foretaget tar till sig och analyserar
informationen om problemet for att kunna gora fordndringar i processerna. (Johnston &
Michel 2008; Tax & Brown 1998) Dessa fordndringar som gors ska forutom att
kommuniceras ut i organisationen dven meddelas till kunden. Ett klagomal ska avslutas
internt i organisationen for att det ska vara mojligt att gora fordndringar som leder till
forbittringar. Dessutom maste klagomalet dven avslutas mot kunden. Det innebér att

kunden ska informeras om de fordndringar som verksamheten har gjort internt. (Johnston

& Mehra 2002)

Figur 1 Klagomalsarbete i tjinsteverksamheter

Figuren dr en illustration av hur

Foretagets

medarbetare Forfattarna genom den teoretiska

litteraturen i uppsatsen uppfattar
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ATT FOREBYGGA
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HANTERA
KLAGOMALET

Foretagets

processer <+

>
=

Foretagets kunder

EFTER

AVSLUTA KLAGOMALET

3.1.1 Alla kunder klagar inte

Merparten av de kunder som upplever ett problem gor inte foretaget uppmérksam pa detta
utan viljer istillet att endast byta till ett annat foretag. Tidigare forskning menar att endast
5-10 procent av de missndjda kunderna faktiskt klagar. (Tax & Brown 1998) Da de flesta
kunder inte klagar behdver organisationen arbeta med att uppmuntra sina kunder till att
klaga nér de upplever problem (Stauss & Seidel 2004). Foretag behover gora sina kunder
medvetna om att de vérdesétter deras synpunkter och tacka dem nir de uppmérksammar
brister 1 organisationen (Spreng, Harrel & Mackoy 1995; Tantawy & Losekoot 2001).
Risken finns att de kunder som inte framfor klagomal blir farliga for verksamheten. De kan
sprida ett daligt rykte om foretaget till sin omgivning. Dessutom uppmairksammar de inte

foretaget om de problem som finns. Diarmed kan foretaget inte forbittra sina
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arbetsprocesser. (Spreng et al. 1995) Anledningarna till att fa kunder klagar till
verksamheten dr manga. Bland annat for att de inte vet hur man klagar pa dalig service
(Van Ossel, Stremersch & Gemmel 2003, s. 140), att de upplever sig gora ett
personangrepp pa den person som de klagar till (Singh 1990, Stauss & Seidel 2004; Tax &
Brown 1998), att de tror att foretaget inte dr mottaglig for klagomal (Singh 1990; Stauss &
Seidel 2004; Tax & Brown 1998; Van Ossel et al. 2003, s. 140), kunden &r osidker pa sina
riattigheter och foretagets skyldigheter samt att kunden &r oroad 6ver vad det kostar i form

av tid och energi att klaga (Singh 1990; Stauss & Seidel 2004; Tax & Brown 1998).

3.2 Processforbattringsarbete

De kunder som viljer att klaga till foretaget gor det for att de vill hjdlpa foretaget att
forbittra sina processer. Merparten av kunderna som klagar édr inte ute efter enskilda
kompensationer. (Johnston 2000; Johnston 2001; Johnston & Michel 2008; Singh 1990)
Det #r darfor viktigt att foretag tar till sig av klagomalen fran kunderna och gor
forbattringar i sina processer (Van Ossel et al. 2003). Da problemen har identifierats
innebir detta en mojlighet for verksamheten att 16sa dem och se till att de inte sker igen
(Johnston 2001). Processforbittringsarbete ér ett langsiktigt arbete och investering for att
mojliggora forbittringar i organisationen (Johnston & Michel 2008; La & Kandampully
2004). Serviceforetag bor darfor inte se klagomal som nagot negativt utan som nagot de
kan ha nytta av (Singh 1990; Stauss & Seidel 2004; Tantawy & Losekoot 2001). Det
viktigt att uppmuntra kunder till att klaga eftersom klagomal dr grunden till forbittringar i
organisationen. Manga foretag uppmuntrar dock inte sina kunder till att klaga eftersom de
ser klagomal som nagot negativt som de géirna vill undvika (Tantawy & Losekoot 2001; La

& Kandampully 2004).
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Syftet med ett foretags processforbittringsarbete dr att gora forbéttringar i organisationen.
Processforbittringsarbete bor goras 1 foljande ordning:

Figur 2 Processforbittringsarbete

Figuren dr en illustration av hur forfattarna uppfattar

Processforbdittringsarbetets olika moment och dess uppbyggnad.

Processforbittringsarbete borjar med att information kring aktuella
och potentiella problem samlas in fran foretagets kunder. Eftersom
endast en liten del av de missndjda kunderna klagar behover
foretaget sjdlv arbeta proaktivt med att identifiera brister i
organisationen. Direfter maste problemen dokumenteras samt
analyseras for att hitta orsaken. Efter denna analys bor foretaget
gora en Kkostnadsanalys. Forst dérefter kan forbéttringar i
organisationen genomforas och pa sa vis kan risken att problemet

sker igen minimeras. (Johnston & Clark 2005; Johnston & Michel

alLLIL
— 2008) Da dessa forbittringar har gjorts maste information om
Intormations-
spridning fordndringarna spridas i organisationen. I ett sista steg avslutas
B klagomalet bade internt i organisationen och externt mot kunden
Avslut (Johnston & Mehra 2002).

3.2.1 Insamling av klagomal

Foretag kan pa olika sitt samla in information kring aktuella eller potentiella problem i
organisationen. For att skapa en sa bred bild som mdgjligt av organisationen bor foretag
anvinda sig av flera olika insamlingsmetoder. (Tax & Brown 1998) Verksamheter bor
kombinera kvalitativ och kvantitativ informationsinsamling for att fa en tydligare
uppfattning kring problem. Detta kan exempelvis ske genom att kombinera
direktkommunikation med kunden (kvalitativ informationsinsamling) och kundenkiter
(kvantitativ informationsinsamling). Dock har tidigare forskning visat att manga foretag
inte vet hur de ska samla in information kring klagomal fran kunderna (Tax & Brown

1998). I uppsatsens teoretiska del och analys delas informationsinsamlingen in i tva
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kategorier: klagomal fran kunderna samt foretagets egen informationsinsamling. (Johnston

& Michel 2008; Michel et al. 2009)

Klagomal fran kunderna

Foretag kan pa olika sitt uppmuntra sina kunder att klaga. Det enklaste sittet att fa
information frin kunderna ir att friga hur de upplever foretaget och dess tjinster. Aven om
detta sitt upplevs enkelt kan det vara det mest effektiva da manga kunder inte tar sig tid att
fylla i enkéter. Ibland behover kunderna uppmuntran for att framfora sina synpunkter. Att
fraga kunderna hur de upplever verksamheten &r viktigt for att visa att foretaget virdesitter
deras synpunkter. (Hart et al. 1990; Stauss & Seidel 2004; Tantawy & Losekoot 2001;
Van Ossel et al. 2003, s. 141-142). Foretag bor tydligt forklara for kunderna hur de kan
klaga samt vad som sker efter att klagomalen har tagits emot (Tax & Brown 1998).
Organisationens anstéllda &ar det bdsta verktyget for att samla in information och kunskap
om foretagets kunder (Nonaka 1994). Dirfor ar det viktigt att foretag utbildar sina
anstéllda i att uppmuntra kunderna till att klaga och lyssnar pa kunderna (Spreng et al.
1995; Tantawy & Losekoot 2001; Tax & Brown 1998; Yang 2003). Det ir dven viktigt att
foretagsledningen tydliggor for de anstéllda hur klagomal ska rapporteras och spridas inom
organisationen (Tax & Brown 1998). Klagomalsrapporteringen dr nddvindig for att
ledningen inte ska missa viktig information om foretagets kunder som kan utgéra grunden
for framtida beslutsfattande (Yang 2003). Enkiter som ges direkt till kunderna eller
skickas ut via e-post &r ett bra sitt att samla in information. Dérigenom far foretaget en
detaljerad bild av eventuella misstag som har skett (Johnston & Michel 2008; Stauss &
Seidel 2004). Foretag kan dven uppmuntra kunderna till att klaga genom att anvénda sig av
kundcenter dit kunderna kan skicka e-post eller ringa och framféra sina klagomal (Tantawy
& Losekoot 2001). Kunder kan ocksa uppmuntras till att limna synpunkter om foretaget
sétter en standard for sin produkt eller tjdnst. Detta dr en servicegaranti. Genom den ger
foretaget kunden ett 16fte om en viss servicestandard och om denna inte uppnas, blir
kunden kompenserad pa nagot vis. Ddarmed skapas ett incitament for att fa fler kunder att

klaga (Lovelock & Wirtz 2007, s. 400—404; Spreng et al. 1995; Tax & Brown 1998)
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Foretagets egen informationsinsamling

Eftersom inte alla missndjda kunderna klagar dr det viktigt att organisationen sjédlv arbetar
med att hitta potentiella fel och brister i foretaget. Genom att ritta till problem innan
kunderna blir uppmirksamma pa dem kan klagomal forebyggas. (Hart et al. 1990; Tantawy
& Losekoot 2001) Foretag kan anvinda sig av mystery shopping for att simulera de
verkliga upplevelser kunden har av tjdnsteforetaget. Denna simulering identifierar
potentiella och faktiska problem och pa sa vis blir foretaget uppmirksam pa dessa och kan

atgirda dem. (Lovelock & Wirtz 2007, s. 409; Tax & Brown 1998)

3.2.2 Dokumentering av klagomal

Insamlade klagomal och synpunkter fran kunderna behover dokumenteras. Detta for att
foretaget ska kunna analysera och ldra sig av dem. Det &dr nodvindigt att alla klagomal
dokumenteras oavsett om de kommer direkt fran kunderna, fran enkéter, via e-post eller
fran foretagets egen informationsinsamling. Manga foretag dokumenterar inte sina
klagomal. En anledning till detta &r att anstédllda och dven chefer ofta dr motvilliga till att ta
ansvar for problem och istillet skyller dem pa kunderna. Foretag lyckas inte alltid, trots sitt
klagomalsarbete med att formedla vikten av dokumenteringen for sina anstéllda. (Spreng et
al. 1995; Tax & Brown 1998) Anstillda ser ofta klagomal som engangsforeteelser och inte
nagot som behover dokumenteras och rapporteras vidare. Darfor dr det viktigt att foretaget
informerar och uppdaterar sina anstillda i foretagets klagomalsarbete. Det ska finnas
processer och system i foretaget som underlittar dokumenteringen av klagomal. De
anstédllda kan exempelvis anvédnda sig av ett formuldr for att dokumentera informationen. I
formuldret kan de registrera misstag som har skett, vilka atgidrder som har tagits och
huruvida kunden har blivit kompenserad. Sadan dokumentation uppfattas positivt av
kunderna da de genom dokumenteringen upplever sig bli tagna pa allvar. (Tax & Brown
1998) Genom den information som har samlats in och dokumenterats, kan foretaget
identifiera fel och brister i organisationen. Diaremot krivs det en djupare analys for att hitta
grundorsaken till det ursprungliga problemet. (Johnston & Michel 2008; Michel et al.
2009; Tantawy & Losekoot 2001)

3.2.3 Analys av klagomal

Genom att analysera den insamlade informationen kan verksamheten identifiera orsaken
till problemen samt varfor de uppstod. Informationsinsamlingen gor det ldttare att

identifiera olika problem. Ddremot behdvs en djupare analys for att hitta grundorsaken till
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problemet. Det finns olika verktyg foretaget kan anvédnda for att analysera den insamlade
informationen. Det finns exempelvis analysverktyg som ldnkar samman de interna
problemen med servicemisslyckandena och dirigenom identifieras grundproblemet
(Johnston & Michel 2008; Michel et al. 2009). Genom att analysera problemen far
cheferna en Oversikt pa hur ofta ett visst misstag intrdffar. Darigenom kan de se vad som
behover fordndras och hur dessa forbittringar ska prioriteras. (Stauss & Seidel 2004)
Forskning visar pa att &ven om foretag dr duktiga pa att samla in klagomal analyserar de
inte informationen och letar inte heller efter grundorsakerna till problemen (Tantawy &

Losekoot 2001).

3.2.4 Kostnader i samband med klagomalsarbete

Foretag behover fa forstaelse for de kostnader som hor samman med klagomal. Dessa
kostnader handlar bade om kompensation samt den tid personalen #gnar at att l6sa
misstaget. Da orsaken till ett problem har identifierats bor foretaget gora berdkningar pa
vad problemet kostar verksamheten. Kostnaden multipliceras direfter med antalet
berdknade klagomal 6ver en viss period. Pa sa vis far foretaget en uppfattning om hur
mycket problemet kostar om det inte atgirdas. (Johnston & Mehra 2002). Genom att
identifiera de poster som har storst inverkan pa lonsamheten kan foretaget avgora vilka
forandringar som kommer att ge bést resultat (Tax & Brown 1998). Det dr forst nir
verksamheten 10ser ursprungsproblemet som det kan ldra sig av det och sidnka sina
kostnader. Det ér forbattringarna av processerna som leder till att problemen inte uppstar
igen. Genom dessa forebygger foretag att samma klagomalskostnad uppstar flera ganger.

(Hart et al. 1990; Johnston & Clark 2005, s. 397-399)

Manga foretag ser inte till de langsiktiga positiva investeringarna och dess avkastning som
klagomalsarbetet innebér (Johnston & Michel 2008; La & Kandampully 2004). Ett starkt
argument for att foretag ska anvinda sig av klagomalsarbete #r att det paverkar
lonsamheten  positivt.  Varfor 1onsamheten paverkas debatteras dock. Effektiv
problemhantering minskar risken for att missndjda kunder lamnar foretaget vilket innebér
forlorade intédkter. Effektiv problemhantering skapar dessutom ndjda och lojala kunder som
kan sprida ett positivt rykte om foretaget. Detta betyder intdkter for foretaget i form av
aterkommande och dven nya kunder. (Bamford & Xystouri 2005; Hart el al. 1990; Heskett
et al. 1994; Johnston 2001; Stauss & Seidel 2004; Zhu et al. 2004). Forskning kring

processforbittringsarbete har, precis som annan forskning kring klagomalsarbete, visat att
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kopplingen mellan lojala kunder och vinster &r stark. Dock &r linken mellan ndjda kunder
och kunder som aterkommer svag. Kunder som i klagomalssituationer kompenseras ldmnar
trots detta ofta foretaget. Ddrmed gar den vinst kunden hade kunnat generera foretaget om
den aterkom forlorad. Processforbittringsarbete medfor att foretaget uppnar vinster da de
tar till sig av kundernas klagomal och gor forindringar i processerna. Misstagen kan
minskas vilket i sin tur reducerar kostnaderna. (Heskett et al. 1994; Hart et al. 1990;
Johnston 2000; Johnston 2001; Johnston & Clark 2005, s. 364; Johnston & Michel 2008;
Spreng et al. 1995)

3.2.5 Att gora forbattringar i organisationen

Omfattande forskning har visat att kunder forlater ett misstag en gang men att de inte
accepterar att samma problem sker tva ganger. Det dr darfor av storsta vikt att foretagen 1dr
sig av klagomalen, gor fordndringar i organisationen och ser till att misstagen inte
upprepas. (Johnston 2001; Spreng et al. 1995; Tax & Brown 1998) Information som
framkommer i samband med klagomal kan bade vara litt att rdtta till eller sa pass
omfattande att de krédver att foretaget dndrar sina strategier (Vos, Huitema & de Lange-Ros
2008). Genom liardomarna fran klagomalen kan foretaget forbittra sina processer och
system. Pa sa vis forhindrar det att problemet uppkommer igen. (Vos et al. 2008; Yang
2003). Foretag har ofta svarigheter med att omvandla informationen fran de analyserade
klagomalen till forbattringar av organisationens processer. Klagomal ses ofta som enskilda
hdndelser som behover 16sas omgaende. (Tax & Brown 1998) Pa grund av tidspressen med
att misstag ska losas omgéaende hinner personalen inte med att samla in tillrdcklig
information om problemet. Ddarmed kan viktiga lirdomar inte goras kring hur foretaget ska
forbittra sina processer. (Vos et al. 2008) Forskning menar att klagomalsarbete ska ses
som en mojlighet for foretag att paverka sin konkurrenskraft eftersom det mojliggor
forbattringar. (La & Kandampully 2004; Spreng et al. 1995). Genom att analysera, ldra av
sina misstag och forebygga dem far foretagen nojdare kunder samtidigt som det lér sig mer
om sina kunders preferenser. Dirigenom uppnar foretagen konkurrensfordelar av sitt

klagomalsarbete. (Nonaka 1994)

3.2.6 Informationsspridning i foretaget

Efter att foretaget har identifierat forbattringsmajligheter 1 organisationens processer, dr det
viktigt att denna information sprids till alla anstillda (Michel et al. 2009; Tax & Brown
1998). Foretag har ofta problem med att sprida denna information (Tax & Brown 1998).
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Om de anstillda inte forstar vikten av att sprida informationen vidare i organisationen
kommer denna kunskap att bli tyst. Tyst kunskap innebdr att information 4r bunden till en
individ och kan endast formedlas genom kommunikation med andra. Foretag behover
kommunicera den tysta kunskap som dess medarbetare besitter for att alla i organisationen

ska kunna dra ldirdomar av den (jfr. Johnston & Michel 2008; Nonaka 1994; Yang 2003).

3.2.7 Att avsluta klagomalet

Aven om ménga foretag dr medvetna om virdet av att folja upp klagomal. ..

/.../ dr avslut en annan sak. Avslut handlar om processen och dess utfall for savél
kund som organisation. Avslut dr mdjligheten att forsdkra att kunden faktiskt dr
ndjd med utfallet och att organisationen har gjort fordndringar dir det dr
nddvindigt, i dess processer for att sdkerstilla att problemet inte sker igen.

Forf. overs. Johnston & Mehra 2002, s. 152

Det ar viktigt for tjansteverksamheter att vid klagomalstillfdllen tacka kunden for att denne
har uppmirksammat ett problem i verksamheten (Singh 1990; Tax & Brown 1998). For att
forbdttringar inom verksamheten ska kunna garanteras maste klagomalsarbetet avslutas
bade externt mot kunden och internt i organisationen (Bamford & Xystouri 2005). Da
foretaget har analyserat problemet och har gjort forbittringar dr det viktigt att aterkoppla
till kunden. Detta for att visa att foretaget har tagit at sig av klagomalet. I detta externa
avslut behover foretaget forklara vilka fordndringar som har gjorts for att forhindra att det
sker igen (Johnston och Mehra 2002). Att internt avsluta ett klagomal betyder att foretaget
sprider information inom organisationen om de fordndringar som har gjorts for att

forebygga problem (Bamford & Xystouri 2005).

Sammanfattningsvis handlar klagomalsarbete om att férebygga, hantera och att avsluta
klagomal mot kunden och organisationen (Johnston & Clark 2005, s. 395-399; Johnston &
Mehra 2002; Michel et al. 2009). Detta klagomalsarbete paverkar kunderna, medarbetarna
och processerna i organisationen (Johnston & Michel 2008). Ett stort problem idr att manga
missndjda kunder inte klagar (Tax & Brown 1998; Singh 1990). Darmed uppméirksammas
inte foretaget om de brister som finns och far darfor inte mojlighet att forbittra sig (Spreng
et al. 1995). Det finns ett samband mellan processforbittringar och foretagets I6nsamhet.
(Johnston & Clark 2005, s. 387—414; Johnston & Mehra 2002) Det har visat sig att det

ocksa finns en koppling mellan ndjda och lojala kunder men denna &r inte lika stark som
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lanken mellan processforbittringar och foretagets 16nsamhet. For att se hur hotellbranschen
arbetar med klagomals- och processforbittringsarbete gors i foljande kapitel en analys. I
denna sammanvivs och jaimfors den ovanstaende presenterade teorin med det insamlade

empiriska materialet.
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4. Processforbattringsarbete inom hotell — en empirisk analys

For att prova det empiriska materialet teoretiskt behovs en analys av samtligt insamlat
material. Teorier kring processforbdttringsarbete appliceras i detta kapitel pa empirin
fran studiens deltagande hotell. Detta for att kunna dra slutsatser kring hur dessa

tjansteverksamheter lir av sina misstag.

4.1 Hotellens installning till klagomal
Vi kan vara hur duktiga som helst pa allt annat
men kan vi inte hantera klagomal, da &r vi inte starkare 4n sa.”

(Hotellchef)

Samtliga hotell visar genom bade lednings- och medarbetarperspektiv forstaclse for
klagomalsarbetets betydelse vilket citatet ovan tydliggor (jfr. Lapré 2011). De tycker att
det dr viktigt att gdster som upplever problem klagar. Bade chefer och receptionister menar
att klagomalen #r en mojlighet for att kunna bli bittre. Forstaelsen for ett lyckat
klagomalsarbete framtrader exempelvis i utbildningsmaterialet fran ett av hotellen. Det
beskriver bland annat att klagomal inte helt kan elimineras. Alla receptionister far fran
ledningen utarbetade riktlinjer for hur klagomal ska hanteras. (jfr. Gronroos 2008, s.
130-132) Dessa riktlinjer innehaller bland annat direktiv om hur personalen ska bemdota
gisten i klagomalssituationen samt hur medarbetarna ska utbildas i klagomalshantering.
Eftersom att det dr ménniskor som producerar och levererar tjansten kan det ibland uppsta
felaktiga beslut och misstag (Boshoff 1997). Darfor dr det viktigt att utbilda personalen 1
klagomalsarbete. Bade chefer och receptionister menar att det &r viktigt att 16sa klagomal
sa fort som mojligt och helst innan gésten ldmnar hotellet (Gronroos 2008, s. 130; Michel
2001). De anser darfor att det dr bast om gésten klagar direkt nir problemet uppstar. Det
gar mycket littare att hantera klagomal om gésten dr kvar pa hotellet /.../ da hinner man
atgiarda det innan gisten checkar ut och gisten blir da nojd med hela vistelsen”
(Receptionist). Uttalandet tyder pa att det inte dr Onskvért att en gést lamnar hotellet
missnojd. Da ges hotellen inte mojlighet att ritta till problemet direkt och gora gisten nojd.
Dessutom gar hotellen miste om den information gisten hade kunnat ge om brister i

verksamheten.
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Problemet med att manga missndjda gister inte klagar dr nagot bade chefer och
medarbetare dr medvetna om. De menar att de inte far in avsevirt manga klagomal. En
receptionist menar att det faktum att hotellet inte far in manga klagomal tyder pa att
gisterna dr nojda. Ett sadant synsitt kan vara farligt for foretaget. Inte alla géster &dr nojda
men fa gister framfor sitt missndje. Istdllet byter de hotell och genom berittelsen till
omgivningen om sin daliga upplevelse sprider de ett daligt rykte (Tax & Brown 1998).
Gemensamt for hotellen ir att de inte har nagon statistik 6ver hur manga klagomal som
gisterna ger. Cheferna uppskattar att endast nagra fa procent av gisterna klagar vilket

stodjer teorin om att fa géster klagar (Tax & Brown 1998).

4.2 Hotellens processforbattringsarbete
I foljande figur och avsnitt analyseras hur hotellen arbetar med processforbittringsarbete.

Avsnittet foljer strukturen som Figur 3 visar (denna presenterades i avsnittet 3.2

Processforbdttringsarbete).
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4.2.1 Hotellens insamling av klagomal

Hotellen anvinder i grund och botten samma metoder for att samla in klagomal fran
gisterna. Dessa metoder innefattar hotellens egen informationsinsamling samt muntliga
och skriftliga klagomal fran gésterna. Att anvidnda sig av olika metoder for att samla in
synpunkter fran gésterna dr viktigt for att fa en bred bild av hur gésterna upplever hotellet
(jfr. Tax & Brown 1998). Detta 6kar dven mojligheten till att fler géster faktiskt delar med
sig av sina synpunkter da olika gister har olika preferenser for hur de vill klaga. (Johnston

& Michel 2008; Michel et al. 2009)

Muntliga klagomal

”Oftast vill gidsten bara beritta. Nér de forstar att vi lyssnar,
da tycker de att det dr skont att fa siga det.”
(Receptionist)

Hotellen har olika sitt for att muntligen uppmuntra till en dialog med gésterna och
dirigenom inbjuda dem till att Iimna synpunkter (jrf. Stauss & Seidel 2004). Gister klagar
eftersom att de vill att hotellen ska forbéttra och forebygga att samma misstag inte drabbar
en annan gast (Johnston 2000; Johnston 2001; Johnston & Michel 2008; Singh 1990).
Citatet ovan tyder pa att gister i klagomalssituationen upplever sig bli respekterade nir
receptionisterna lyssnar pa deras klagomal. ”Det &dr en bonus om gisten sdger nagonting
innan den checkar ut.” (Hotellchef) Cheferna menar att receptionisterna inte kan forvinta
sig att gisterna sjalvmant delar med sig av sina synpunkter kring vistelsen vilket tydliggors
av citatet. Receptionisterna har dérfor utbildats i hur man uppmuntrar till och tar emot
klagomal for att fa fler kunder att klaga. I samband med incheckningen arbetar
receptionisterna aktivt med att informera gidsten om att de gérna vill ta del av dennes
asikter kring hotellvistelsen. Alla hotell anvéinder personalen som r det bista verktyg som
finns for att fa information fran och kunskap om sina géster (Nonaka 1994). Genom att
tidigt uppmuntra gésten att ge sina synpunkter forhindrar receptionisterna att klagomalen
framkommer forst vid utcheckningen. Dirmed minskar risken att en gést lamnar hotellet

missndjd med sin upplevelse. (Spreng et al. 1995)

”Vid utcheckning ska alla gister fa fragan om vistelsen har varit till belatenhet

samt om det dr nagot hotellet kan gora bittre eller annorlunda.”

(Avdelningschef)
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Avdelningschefen talar for samtliga hotell genom ovanstdende uttalande. Detta eftersom
alla receptionister vid utcheckning har som rutin att fraga gésterna hur vistelsen har varit.
Pa sa vis uppmuntrar de gésterna till att ge sina synpunkter innan de liamnar hotellet. Ett
hotell har dven personal i lobbyn under in- och utcheckningspassen, da arbetsbelastningen
pa receptionisterna dr hog. Denna synlighet och tillgénglighet ger hotellet storre majlighet
att hinna tala med giisterna och didrmed Okar chansen att de framfor sina synpunkter (jfr.
Stauss & Seidel 2004; Van Ossel et al. 2003, s. 141-142). Denna komplettering till
receptionspersonalen minskar risken att géaster lamnar hotellet missndjda och sprider sitt
missndje (Spreng et al. 1995). Receptionisterna sdger att det dr nédr de pratar med gésten
som de far virdefull information. Dérfér menar cheferna att receptionisternas fragor i
samtalen med gésterna maste inbjuda till sa mycket information som mojligt (jfr. Tax &
Brown 1998). Utcheckningen ir ett bra tillfille for att se hur de har upplevt vistelsen pa
hotellet. Dock menar receptionisterna att de inte alltid har tid att fraga ingaende kring detta.
Dessa forlorade mojligheter till kommunikation innebér att viktiga lirdomar om gésterna
och organisationen gar forlorad (Vos et al. 2008). Detta &r ett problem som cheferna dr

medvetna om men inte nagot de arbetar aktivt med for att eliminera.

Skriftliga klagomal

Forutom att receptionisterna uppmuntrar gésterna till att muntligen lamna synpunkter och
klagomal erbjuder dven hotellen sina gister att lamna dessa skriftligen. Merparten av
hotellen har nagon form av tryckt material pa hotellrummen. I detta har gdsterna mojlighet
att framfora sina synpunkter. Detta alternativ underléttar for de géster som inte vill
framfora klagomal muntligen (Johnston & Michel 2008; Stauss & Seidel 2004). Ett av
hotellen anvinder sig av ett litet kort som gésterna kan lamna kommentarer pa. Det dr
placerat pa huvudkudden for att optimera synligheten och &r lattillgdngligt for gisterna.
Kortet ger gisterna mojlighet att ge savil positiva som negativa synpunkter om vistelsen.
Hotellet har dessutom ett meddelande pa kortet som inbjuder gisten att besoka receptionen
for en pratstund. Pa detta sitt inbjuder det skriftliga materialet till direkt kommunikation.
Detta tyder pa att hotellet dr angeldget om att ta del av gésternas asikter (jfr. Spreng et al.
1995; Tantawy & Losekoot 2001). Ett annat hotell har en enkdt placerad i
informationsfoldern pa skrivbordet. Dess placering inbjuder inte till samma spontana
kommentarer som kortet och det &r inte lika tillgdngligt for gésterna pa detta hotell att

lamna sina synpunkter (jfr. Tantawy & Losekoot 2001).

27



For att oka antalet giister som limnar synpunkter skickar samtliga hotell en enkiit via e-post
till sina géster efter vistelsen. Detta for att samla in information om eventuella problem
som har uppstatt under hotellvistelsen (Johnston & Michel 2008; Stauss & Seidel 2004)
Dock skiljer det sig at mellan hotellen i vilken omfattning enkiten skickas ut. Nagra hotell
skickar den till samtliga géster medan andra enbart skickar den till en viss del av gésterna.
Sammanstéllningar visar att omkring 20-25 procent av gisterna besvarar enkiten. Pa
grund av bortvalet av vissa gister, motsvarar detta att hotellen far svar fran cirka 3 procent
av samtliga gister. En anledning till att sa fa gister besvarar enkiten kan vara att den
upplevs vara tidskravande (Hart et al. 1990; Tantawy & Losekoot 2001). Ett annat
alternativ for gisten att lamna skriftliga kommentarer &dr att skicka e-post till hotellet.
Skriftlig information som kommer till hotellet efter att gésten har checkat ut (exempelvis

via e-post) ansvarar avdelningscheferna for.

Hotellets informationsinsamling for att forebygga klagomal
Att arbeta med att uppticka fel och brister i organisationen &r viktigt da endast ett fatal av

de missndjda gisterna faktiskt klagar (Hart et al. 1990; Tantawy & Losekoot 2001).
Hotellen vet dock inte hur de arbetar med att forebygga klagomal (jfr. Tax & Brown 1998).
I avsnittet Foretagets egen informationsinsamling 1 kapitel 3 forklarades att hotellen kan
anvianda sig av mystery shopping for att kontrollera tjanstekvaliteten (Lovelock & Wirtz
2007, s. 409; Tax & Brown 1998). Det har i studien framkommit att hotellen anvinder sig
av varianter till mystery shopping for att identifiera brister i organisation. Dessa innebér att
hotellen arbetar med egenkontroller av personalen och férannonserade besdk av en

kontrollant. Detta dr dock ocksa ett sitt att forbygga klagomal.

4.2.2 Receptionisternas dokumentering av klagomal

I receptionen har vi som rutin att alltid skriva ner klagomélen /.../ Aven om alla
klagomal ska dokumenteras dr det jdttemycket arbete och vi hinner inte alltid
dokumentera allt /.../ Jag uppskattar att vi far in ungefir fem klagomal om dagen

och ungefir hilften av dessa dokumenteras.
(Receptionist)

Citatet ovan tyder pa att det innebdar mycket arbete att dokumentera klagomal. Pa grund av

tidsbrist i receptionen dokumenteras inte alla klagomal. Ddrmed har hotellen ingen
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mojlighet att ta fram statistik for de muntliga klagomalen. Endast hilften av hotellen har
tydliga riktlinjer och verktyg for att dokumentera alla typer av klagomal (Johnston &
Michel 2008; Michel et al. 2009). Pa ett hotell har receptionisterna ett formulér for att
underlitta dokumenteringen av klagomalen (jfr. Tax & Brown 1998). Dock skrivs inte alla
klagomal ned till fullo trots formulidren. Cheferna och receptionisterna menar att den svaga
dokumenteringen beror pa tidsbrist. Receptionisterna anser dven att det inte dr nodvéndigt
att dokumentera alla klagomal. Mindre klagomal som de sjdlva kan 1osa omgaende
dokumenterar de inte. Storre klagomal som de anser ligger utanfor hotelledningens
mojlighet att paverka dokumenteras inte heller. Receptionisterna menar att dokumentering
av klagomal stjdl tid fran de Ovriga arbetsuppgifterna. Den bristande dokumentationen
beror med andra ord inte pa att personalen inte vill ta ansvar fér problemen (jfr. Spreng et
al. 1995; Tax & Brown 1998) utan pa tidsbrist (jfr. Vos et al. 2008). Skriftliga klagomal
fran enkiter och e-post dokumenteras i storre utstrickning dn de muntliga som framfors till
receptionisterna. Muntliga klagomal innebér att receptionisterna sjdlva ska dokumentera
drendet. Pa grund av stress och tidsbrist gors inte detta med alla klagomal. Eftersom
hotellen endast kan gora forindringar da brister har identifierats 4r det viktigt att alla
klagomal dokumenteras sa att forbdttringar blir mojliga. For att kunna gora forbattringar

maste de dokumenterade klagomalen analyseras. (Tax & Brown 1998)

4.2.3 Analysering av klagomal

De dokumenterade klagomaélen behover analyseras for att identifiera grunden till
problemet. Dock &r det endast hilften av hotellen i studien som anvénder verktyg for att
analysera problemen (jfr. Johnston & Michel 2008; Michel et al. 2009). Pa ett hotell
innebér detta att en grupp bestaende av medarbetare diskuterar aktuella problem och
foreslar 16sningar till dessa. Pa ett annat hotell soker hotellchefen genom det som har
framkommit i sammanstillningen av enkiterna efter faktorer som driver kundnojdheten.
En utomstaende konsult gor direfter en djupare analys av de faktorer som driver lojaliteten
och ger darefter forslag till forbdttringar. De Ovriga hotellen saknar verktyg for att
analysera sina dokumenterade problem. Cheferna och receptionisterna pa dessa hotell
anser att klagomal analyseras da de diskuteras pa avdelningsmétena. Genom en analys av
klagomalen dir roten till problemen identifieras kan hotellen gora forbattringar i

organisationen (Johnston & Michel 2008; Michel et al. 2009).
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4.2.4 Kostnader i samband med klagomalsarbete
Om gister dr missndjda tror jag inte att bdsta losningen dr att ge pengarna
tillbaka. Jag ger hellre en gratis dvernattning som de kan utnyttja vid ett senare

tillfalle. D4 kommer de tillbaka till hotellet och vi kan bevisa att vi kan bittre.

(Avdelningschef)

Alla chefer anser att hotellens klagomalsarbete leder till langsiktiga intidkter eftersom de
sdger att gésterna blir nojda tack vare klagomalshanteringen (jfr. Johnston & Michel 2008;
La & Kandampully 2004). Detta visas i citatet ovan. Avdelningschefen menar att hotellet
gor en langsiktig investering ndr receptionisterna kompenserar géster som klagar. Detta
synsitt delas av ovriga chefer och receptionister. De ser inte kompensationer som en
kostnad for foretaget utan som en nodvindighet for att skapa langsiktiga relationer med
gisterna. (Hart et al. 1990; Heskett et al. 1994; Johnston 2001; Zhu et al. 2004) I
klagomalssituationer arbetar receptionisterna med att kompensera genom att ligga till
tjanster. Géster som klagar under vistelsen far ofta en fri middag eller gratis uppgradering.
Missnojda gaster som klagar vid utcheckningen blir kompenserade med en gratis tjdnst vid
nista besok. Detta gor receptionisterna genom att exempelvis ge gésterna en gratis frukost
eller gratis hotellnatt vid nésta bokning. Citatet ovan visar pa att avdelningscheferna anser
att denna metod dr bra. Alla kompensationer gors for att gisterna ska bli ndjda och for att
sakerstdlla att de kommer tillbaka. De flesta hotell har detaljerade uppgifter kring hur
mycket gisterna spenderar under sin vistelse. Cheferna menar att de ddrigenom kan gora
berdkningar pa vad misslyckad klagomalshantering kostar. Hotellen ser att kostnaden for
en forlorad gédst motsvarar vad denne hade kunnat spendera under sina framtida vistelser pa

hotellet.

Varken receptionister eller chefer gor berdkningar och samanstillningar pa hur manga
gister som kompenseras. Diarfor har de inte heller nagon uppfattning om vad
kompensationerna kostar verksamheten. Darmed blir det svart att se vilka problem som
kostar mest och vilka som behover atgdrdas. Hotellen kan dirfor inte gora en korrekt
uppskattning av hur mycket hanteringen av ett klagomal kostar i form av tid och
kompensation kostar. (jfr. Johnston & Mehra 2002) Eftersom hotellen inte gor dessa
berdkningar gar det inte att gora Ionsamhetsberikningar som skulle kunna utgéra underlag

for beslut om framtida investeringar (jfr. Tax & Brown 1998).
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4.2.5 Hotellens arbete for att forbattra organisationen
Klagomal dr aldrig kul men de maste vidlkomnas. De #r det enda sittet som
hotellet kan forbdttras pa. Givetvis ska klagomal 19sas pa bista sdtt men man
maste ocksa se till att de inte hinder igen.

(Avdelningschef)

Samtliga receptionister och avdelningschefer 4r medvetna om att klagomal behdver 16sas
omgaende. De har diarfér som malsittning att 16sa misstag innan gisterna checkar ut.
Endast hélften av cheferna har dock forstaelse for att klagomalet inte dr avslutat enbart for
att gésten har kompenserats. En av dessa chefer sdger ovan att det dr viktigt att hotellen 1ir
sig av sina klagomal for att undvika att de inte sker igen (jfr. Vos et al 2008). Ovriga chefer
och receptionister ser diremot klagomal som enskilda hindelser. De inser inte vikten av att

lara sig av gésternas synpunkter. (jfr. Tax & Brown 1998)

Hotellen i denna studie fokuserar pa att misstag som har skett inte ska drabba samma gést
en andra gang. For att forhindra att samma gést drabbas av samma problem tva ganger
anvinder dessa hotell sig av kunddatabaser (jfr. Johnston 2001; Spreng et al. 1995; Tax &
Brown 1998). 1 gistens profil dokumenteras de problem som har drabbat gésten. En
avdelningschef sédger att hotellet uppdaterar sina arbetsmanualer kontinuerligt nir
fordndringar har gjorts pa grund av gisternas synpunkter i organisationen. De Ovriga
hotellen uppdaterar endast arbetsmanualerna nir samma klagomal har framforts otaliga
ganger. (jfr. Vos et al. 2008) Hotellen arbetar huvudsakligen med att forhindra att gamla

klagomal aterkommer. De arbetar inte med att forbygga nya klagomal. (Figur 4)

Figur 4 Att forebygga klagomal
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4.2.6 Vikten av att sprida information i organisationen
”Det finns ingen anledning att fora upp det till ledningen om vi kan 16sa det sjédlva.”

(Receptionist)

Receptionisterna dokumenterar inte alla klagomal vilket leder till att ledningen inte far
fullstdndig information om verksamhetens brister och var forbittringar behdver goras.
Receptionisternas oforstaelse for behovet att dokumentera klagomal framkommer i citatet
ovan (jfr. Johnston & Michel 2008). Da ledningen har fattat beslut om forandringar ska
detta spridas i organisationen (Michel et al. 2009; Tax & Brown 1998). Bade chefer och
receptionister dr dock dverens om att denna informationsspridning ibland brister (jfr. Tax
& Brown 1998). Detta beror bland annat pa att ansvaret liggs pa mellanchefer som inte
alltid sprider informationen vidare. Rutinerna for spridning av informationen kring de
skriftliga klagomalen dr bittre utarbetade #n rutinerna for spridningen av de muntliga.
Detta beror pa att de skriftliga klagomalen redan dr dokumenterade da de kommer hotellet
tillhanda. Informationsspridningen av de skriftliga klagomalen tas ofta upp under
avdelningsmotena. Eftersom inte samtliga klagomal dokumenteras kan inte heller
information kring dessa spridas i organisationen. Da receptionisterna samlar in information
fran gisterna men varken dokumenterar eller sprider informationen vidare uppstar tyst
kunskap. Tyst kunskap uppstar dven ndr information till och fran ledningen inte sprids

vidare. (jfr. Nonaka 1994; Yang 2003)

4.2.7 Ett avslut pa klagomalet — en aterkoppling till gasten

Efter att orsaken till misstagen har identifierats och nodvindiga fordndringar har gjorts i
organisationen, behover hotellen avsluta klagomalen (Figur 5). Detta gors internt i
organisationen och externt mot gisten. Savil cheferna som receptionisterna anser att det dr
viktigt att aterkoppla till kunden och tacka for informationen. Alla géster som har lamnat
skriftliga klagomal kontaktas dirfor av hotellet. (jfr. Tax & Brown 1998) I dessa samtal
tackar avdelningschefen gésten for dess synpunkter och fragar huruvida gisten ar tillfreds
med den kompensation som utdelats (Spreng et al. 1995; Tantawy & Losekoot 2001).
Dock far hotellens gister ingen forklaring till hur problemet har 16sts eller hur rutinerna har
dndrats internt for att forebygga att misstaget sker igen (jfr. Johnston & Mehra 2002, s.

152). Detta tyder pa att hotellen inte avslutar klagomalen externt mot kunderna.
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Figur 5 Avsluta klagomalet
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Receptionisterna anser att klagomalen avslutas i samband med att gidsterna kompenseras.
De anser inte att en aterkoppling till gésten i ett senare skede dr nodviandig (jfr. Bamford &
Xystouri 2005) En av avdelningscheferna instimmer dock inte i detta eftersom denne
menar att dven om klagomalet dr 16st gentemot gisten med kompensation ska hotellet

sdkerstélla att de har gjort vad de kan for att misstaget inte ska ske igen.

Sammanfattningsvis anser cheferna och receptionisterna att de inte far in manga klagomal.
Samtidigt dar de medvetna om att det finns manga missndjda gédster som inte klagar.
Hotellens informationsinsamling dr begréinsad till den information som gésterna ger. Inget
av hotellen arbetar i stor utstrickning med att sjdlva upptacka brister i organisationen.
Enligt receptionisterna dr tidsbristen en orsak till att en stor del av klagomalen inte
dokumenteras. Studien har visat att receptionisterna &dr oforstaende kring varfor klagomal
ska dokumenteras. Receptionisterna anser att klagomalen dr avslutade da gisterna har
kompenserats. Klagomal som de tror ligger utanfor hotelledningens mojlighet att paverka
dokumenteras inte heller. Trots att teorin menar att klagomal ska dokumenteras och
analyseras for att forbittringar i organisationen ska kunna uppnas, avviker samtliga hotell
mer eller mindre fran detta (jfr. Johnston & Michel 2008; Michel et al. 2009; Tax & Brown
1998; Vos et al. 2008). Bade chefer och receptionister menar att géster som kompenseras
blir nojda och aterkommer. Inget hotell har dock nagon uppfattning om hur mycket
klagomalsarbetet kostar. Detta eftersom de inte har nagon bild av vad ett klagomal kostar i
form av kompensation och tid. Bade chefer och receptionister pa samtliga hotell menar att

informationsspridningen kring klagomal brister. Den bristande informationsspridningen
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skapar tyst kunskap bunden till enskilda medarbetare (jfr. Nonaka 1994) I avslutandet av
klagomalen menar hotell att de avslutar klagomalen genom att aterkoppla till gister som
har ldmnat skriftliga synpunkter och tackar for informationen (Spreng et al. 1995; Tantawy

& Losekoot 2001).
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5. Att lara av sina klagomal - en avslutning

1 tidigare kapitel har empiri och teori analyserats. Detta for att besvara uppsatsens syfte
kring ldrandeprocessens betydelse for hotellens kvalitetsarbete. I forsta avsnittet i detta
kapitel dras slutsatser kring hotellens processforbdttringsarbete. Det har i analysen bland
annat framkommit att det insamlade empiriska materialet i viss man avviker fran teorin,

vilket diskuteras i det avslutande avsnittet.

5.1 Uppsatsens slutsatser
Utifran ldarandeprocessens betydelse i tjdnsteverksamheters kvalitetsarbete @mnar detta
avsnitt att besvara tva delar: dels hur hotellen som har deltagit i studien arbetar for att lira

av sina klagomal samt hur de gor fordndringar i organisationen.

Ingen helhetsyn

Genom intervjuerna har det framkommit att gésternas synpunkter dr viktiga for hotellen,
nagot dven tidigare forskning har belyst. Tillfdllet da en gist klagar dr en mojlighet for
hotellen att gora den klagande gédsten ndjd. Receptionisterna kompenserar for att gora
gisterna nojda. De upplever att kompensationer 16ser problemen och ddarmed ser de ingen
anledning till att dokumentera klagomal som de anser dr avslutade. Detta tyder pa att

hotellens klagomalsarbete endast dr inriktat pa att hantera klagomal (Figur 6).

Figur 6 Hantera klagomalet
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Den tidigare forskning som utgdr uppsatsens teoretiska ram framhéver betydelsen av att
bade forebygga att brister uppstar samt avsluta klagomal som framkommer Studien pa de
fyra hotellen har pavisat tydliga brister i hotellens arbete for att forebygga samt avsluta
klagomal (Figur 7). Hotellens fokusering pa att hantera klagomal Overskuggar det
forebyggande och avslutande arbetet kring klagomal. Det forebyggande klagomalsarbetet
ar begrinsat till att undvika att samma gést drabbas av samma misstag tva ganger. Dock
arbetar de inte med att forebygga att nya misstag uppstar. Problem atgirdas inte och kan
ddrmed drabba andra gister. Ledningen pa hotellen har i sin kommunikation med
medarbetarna inte lyckats med att formedla vikten av att forebygga klagomal, vilket den
teoretiska ramen beskriver som viktig. Tidigare forskning menar att verksamheter genom
att arbeta med att identifiera brister i kan ldra sig av dem och begrinsa risken for att de
uppstar igen. I den avslutande delen av klagomalsarbetet arbetar hotellen inte med att
avsluta klagomalet. Studien visar darfor att de fyra hotellen inte arbetar med att avsluta
klagomal pa det vis som teorin talar om. Utan ett internt och externt avslut kan
forbdttringar inom verksamheten inte uppnas. Hotellen har ingen helhetssyn pa
klagomalsarbetet. Detta da de endast ser till klagomalshanteringen och inte fokuserar pa att
forebygga och avsluta klagomal internt och externt. Hotellen optimerar ddrmed inte sina

mojligheter att forbittra tjanstekvaliteten och ldrandeprocessen.

Figur 7 Forebygga samt avsluta klagomalet
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Bristande dokumentering
Studien har visat att samtliga hotell brister i sin dokumentering av klagomal (Figur 8).

Detta beror dels pa att dokumenteringen av klagomal tar tid vilket receptionisterna anser
att de inte alltid har. Tidsaspekten paverkar processforbattringsarbetet i storre utstrackning

dn vad litteraturen i denna uppsats beskriver. Den bristande dokumenteringen beror dven
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pa att medarbetarna saknar forstaelse for behovet av att dokumentera klagomal. Det faktum
att receptionisterna inte anser att alla klagomal behover dokumenteras tyder pa att de ser
klagomal som enskilda hindelser. Problem som receptionisterna anser dr for stora for
ledningen att paverka dokumenteras inte heller. Detta visar pa att ledningen inte har lyckats
formedla vikten av att dokumentera och sprida information i organisationen. Eftersom
receptionisterna inte dokumenterar samtliga klagomal innebdr detta att all information
kring klagomalen inte sprids vidare. Den information som inte dokumenteras och sprids
blir tyst kunskap som &r bunden till medarbetarna. Tyst kunskap skapar obalans i
informationen inom foretaget. For ledningen betyder detta att de saknar fullstindig
information om organisationens brister. Informationsbristen innebér att ledningen riskerar
att fatta beslut som inte dr de biasta for verksamheten. Tyst kunskap skapar dessutom en
miljo som inte dr gynnande for hotellens processforbittringsarbete. Den leder till att de
forbéttringar 1 organisationen som dr nodvéndiga for att sdkerstilla att misstag reduceras

inte kan goras.

Informations- Studien har visat att dokumentering av klagomal #r ett avgorande

insamling
- moment och en forutsittning for att hotellen ska kunna dra lirdomar

av sina misstag. Det har i studien framkommit att bristande

dokumentering leder till tyst kunskap samt till att hotellen inte kan

genomfora resterande steg i processforbéttringsarbetet (Figur 8). Den

informationsbrist som uppstar nér klagomal inte dokumenteras leder

L till att klagomalen inte blir ordentligt analyserade. Information fran
Kostnadsanalys gisternas  klagomal som inte genomgar alla steg i
I processforbittringsarbetet dr forlorade mojligheter till forbattringar
I-'ijrhii-t;'inﬁar av organisationen. Hotell som inte tar till sig av kunskapen fran
gisternas klagomal riskerar ddrmed att fa aterkommande klagomal.
.J'-']'f Det teoretiska material om processforbéttringsarbete som har anvénts
]nii;rr?;:[i];:“- i denna uppsats belyser inte dokumenteringens betydelse i samma
Il utstrackning som studien har pavisat att den har.
Avslut

Figur 8 Processforbittringsarbete: Dokumentering

Processforbdttringsarbete bor ske i den ordning som illustrationen visar.
Om inte foretag dokumenterar sina klagomal kan detta orsaka problem med

ovriga steg i processforbdittringsarbetet.
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Kostnadsberdkningar

Kompensationer uppfattas av receptionisterna som ett sitt att 16sa problem. Genom att
kompensera missndjda gister menar bade chefer och receptionister att gisterna blir ndjda
och aterkommer. Dirigenom anser de att en framtida intikt sikras. Det finns dock ingen
garanti for att nojda gister aterkommer. Gister klagar inte for att fa enskilda
kompensationer utan for att de vill att foretaget ska forbittra sina processer. Dirfor bor
hotellen inte enbart fokusera pa att kompensera missnojda gister utan pa att forbittra sina
processer. Hotellens uppfattning om kompensationens betydelse dverskuggar behovet av
att sikerstilla att problem inte aterkommer. Hotellen kan inte uppnd ekonomisk vinning
enbart genom kompensationer. De uppnar okad lonsamhet genom att ta till sig av
klagomalen och gora fordndringar i processerna. Forbittrade processer leder till firre
misstag och firre klagomal. Diarmed behover de inte kompensera for samma misstag flera
ganger, vilket betyder minskade kostnader i form av tid och kompensationer. Hotellen har
inte nagon klar uppfattning om hur manga klagomal som inkommer da alla inte
dokumenteras. De har heller ingen sammanstéllning over hur mycket de kompenserar.
Dessa faktorer tillsammans bidrar till att hotellen inte har nagon uppfattning om vad
klagomalshanteringen kostar. Detta betyder att ledningen inte har korrekt underlag for att
bedoma vilka insatser och investeringar som dr nodvindiga for att atgdrda problemen. De
ser inte heller vilka forbittringar av processerna som skulle optimera Ionsamhet for
hotellet. De kan inte gora nagra berikningar pa vad de skulle kunna vinna pa att lira av
sina misstag. Genom ett bra klagomalsarbete dir processforbittringsarbete ingar kan

foretag 0ka lonsamheten.

5.2 Slutsatsdiskussion

Processforbéttringar dr endast mojliga om kunder klagar. Eftersom en liten andel av de
missndjda kunderna faktiskt klagar ar det viktigt att foretag arbetar for att uppmuntra sina
kunder till att 1amna sina synpunkter. Kunders klagomal grundar sig i en forhoppning om
att foretaget ska bli bittre. Informationen fran klagomalen innebdr en mojlighet for
foretaget att gora fordndringar och forbittra organisationen och dess processer. Klagomal
ar inte avslutade forrdn foretaget har lart av sina misstag och gjort forbéttringar i
processerna. Forbittringar kan inte garanteras om samtliga steg i processforbittringsarbetet
inte foljs. I slutsatserna framkom att en bristande dokumentation av klagomal har stor

inverkan pa mojligheterna att uppna forbéttringar i organisationen. Det blir en positiv
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spiral av forbattringar niar kunders asikter uppmérksammas och nir foretagen tar dem till
sig. Klagomalsarbete dr nodvindigt eftersom det paverkar kund- och personalngjdheten
samt foretagets 16nsamhet. Det har visat sig att hotellen har en bristande helhetssyn pa
klagomalsarbete. Klagomalshantering med kompensering i fokus Overskuggar foretagets
mojlighet till kostnadsreduceringar som det kan uppna om det hade lart sig av misstagen.

Att arbeta med alla delar i klagomalsarbetet dr nodvandigt for foretagets Gverlevnad.

Eftersom misstag dr oundvikliga dr det viktigt att det finns utarbetade system for att
hantera misstag. Forutom att hantera klagomal pa bista vis nidr de uppstar kan foretag
genom ett bra klagomalsarbete &dven forebygga och reducera antalet misstag. 1
tjdnsteverksamheter dr den minskliga interaktionen en grundforutséttning i skapandet av
en jdnst. Méanniskor kan inte styras och dr oforutsdgbara. Darfor skapar det en trygghet for
foretagets personal om de har bra stodsystem och riktlinjer att anvidnda sig av i
interaktionen med kunden. En helhetssyn pa klagomalsarbete leder till ndjdare anstillda
vilket i sin tur paverkar kunderna. N6jd personal bidrar till att kunderna upplever en hogre
tjdnstekvalitetet. Eftersom kunder &r nodvidndiga for foretagets Overlevnad bor

klagomalsarbete och processforbittringar ocksa ses som grundstenar i foretagets strategier.

Uppsatsens kunskapsbidrag
Uppsatsens slutsatser har visat att dokumentering och tyst kunskap har stor inverkan pa

processforbittringsarbetet. Dokumenteringen &r ett avgorande moment for att foretag ska
kunna ldra av sina misstag. Det &dr en forutsittning att klagomal dokumenteras for att
resterande steg i processforbittringsarbetet ska kunna genomforas. Teorierna som utgor
grunden for denna uppsats tar dock inte upp dokumentering som samma betydelsefulla
moment som denna studie har visat att det dr. Eftersom hotellen inte dokumenterar
samtliga klagomal uppstar tyst kunskap om foretagets klagomalsarbete. Den tysta
kunskapens inverkan pa foretagens klagomalsarbete ér inte heller nagot som framgar av
uppsatsens  anvidnda litteratur.  Dokumenteringens  betydelse = for  foretagets
processforbittringar och skapandet av den tysta kunskapen da klagomal inte dokumenteras
ar darfor omraden som bor utforskas vidare. Uppsatsen har dven bidragit med tva figurer
kring klagomals- och processforbittringsarbete. Dessa tydliggor de olika delarna som ingar
i klagomalsarbetet. Dessutom beskrivs de olika stegen i processforbittringsarbetet som

foretag behover gora for att ldra av sina misstag.
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Opublicerade dokument

Foljande dokument ligger till grund for uppsatsens dokumentstudier:
Hotell A:

e Utvirderingskort som finns utplacerade pa rummet

e Sammanstillning, som gors centralt av kedjan, av hotellets gédstenkidt som skickas
ut via e-post till gédsterna

¢ Internutbildningsmaterial som bland annat handlar om klagomalsarbete

e Fragor som ligger till grund for kedjans mystery shopping-program

Hotell B:

¢ Internutbildningsmaterial gillande foretagets klagomalsarbete

e Dokument som avser kedjans riktlinjer for vad hotellets klagomalsarbete ska
innehalla

¢ Dokument som avser kedjans riktlinjer for hur missnojda gister ska bemotas

e Dokument som avser hur hotellet dokumenterar, sammanstiller och analyserar
klagomal

e Hotellets gistenkdt som skickas ut via e-post till gidsterna samt hur denna

sammanstills centralt av kedjan

Hotell C:

¢ Internutbildningsmaterial som bland annat innehaller hotellets tankar kring
klagomalshantering
e Receptionens checklista som bland annat innehaller information om anldndande

gaster.

Webbkillor

Samtliga hotellkedjors hemsidor har studerats och kompletterar uppsatsens

dokumentstudier.
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Bilaga 1
Intervjuguide till informanter i ledarposition och med insyn i hotellets

klagomalshantering

Syfte med intervjun

Vi dr intresserade av att se hur hotell X hanterar klagomadl och synpunkter fran gdsterna efter att
de dr insamlade och losta mot gdsten. Det vill sdga hur foretaget internt hanterar klagomdl och
synpunkter fran gdsterna. Syftet med denna intervju dr att se hur hotellet arbetar for att samla in,
analysera klagomdl, lira sig av dem samt sprida informationen i organisationen. Vi vill veta om
hotellet gor berikningar pa vad klagomal kostar foretaget och vad de kan tidna pa att lira sig av
sina klagomadl. Vi dir dven intresserade av att fd reda pa huruvida hotellet uppmuntrar gdisterna till
att klaga och ldmna sina synpunkter. Vi borjar intervjun med att stilla allmdnna fragor som
uppmuntrar informanterna att sjilva berdtta om hur de arbetar med klagomdlshantering. Detta for
att fa dem att sjilva berdtta hur de arbetar med klagomdlshantering och for att gora dem bekvima
i intervjusituationen. Efter det stdller vi foljdfragor som dr mer strukturerade, detta for att fa reda

pa just det som vi behover for att svara pd uppsatsens fragestdllningar.

Inledande fragor

o Vad arbetar du med pa hotell X?
o Hur ldnge har du arbetat pa hotell X?

Overgripande fragor

o Hur arbetar ni med klagomalshantering pa hotell X? Beritta!

o Beritta hur det gar till nér ni far in klagomal fran gésterna? (1)

o Hur dokumenterar ni de klagomal som kommer in? (2)

o Analyserar ni klagomal fran gisterna? Pa vilket sitt? Kan du beskriva? (3)

o Vad hinder sedan med denna information? (4)

o Tror du att det finns nagon koppling mellan klagomalhantering och Okade
vinster/reducerade  kostnader? Berdtta! Vad tror du att dessa Okade
vinster/reducerade kostnader kommer ifran? (5)

o Hur arbetar ni for att forebygga klagomal?
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Uppfoljningsfragor

1. Insamling av klagomal

o Hur gor ni for att samla in klagomal?

o Finns det nagon skillnad i hur ni hanterar skriftliga respektive muntliga klagomal?
Pa vilket sitt?

o Ar det mnga gister som limnar klagomél eller synpunkter pa hotell X? Hur minga
klagomal har ni per ar? Hur lang tid ridknar ni med att det tar att 16sa ett klagomal?

o Ser ni ett monster i klagomalen? Ar det en viss typ av klagomél som ofta kommer
in?

o Uppmuntrar hotell X sina géster att klaga? I sa fall pa vilket sitt?

o Hur arbetar ni for att samla in klagomal och feedback fran gisterna?

o Anvinder ni er av géistenkéter for att samla in synpunkter fran gésterna? Hur manga
delar ni ut? Hur manga far ni tillbaka?

o Anvinder hotell X sig av mystery shopping?

o Kan gisterna framfora sina klagomal anonymt?

o Har hotellet nagon servicegaranti? Hur fungerar detta i praktiken? Vad finns det for

riktlinjer?

2. Dokumentering av klagomal

o Hur arbetar ni med att dokumentera klagomal efter att ni fatt in dem? Vilka har
tillgang till den informationen? Finns det nagot internsystem eller liknande?

o Vem ansvarar for dokumentering av klagomal?

o Sprider ni vidare klagomal direkt till ansvarig avdelning efter att ni fatt in dem?

o Sprids klagomalen uppét till ledningen?

3. Analys av klagomal

o Vad hidnder med klagomalen efter att de d&r dokumenterade/insamlade?

o Analyserar ni inkomna klagomal? I sa fall pa vilket sitt? Finns det rutiner i
foretaget for analysering av klagomal?

o Anvinder ni er av nagra verktyg for att analysera klagomal? I sa fall vilka?
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4. Lira sig av klagomalen, gora forbittringar i organisationen och sprida information i
verksamheten

o Vad hinder med informationen som ni far ut av klagomalen?

o Sprids informationen om klagomalen ut i organisationen? Pa vilket sitt?

o Uppdaterar ni kontinuerligt policy och arbetsmanualer?

o Har ni utbildningar for personalen kring hur de 16ser klagomal? Vad handlar dessa
utbildningar om? Hur ofta har ni sadana utbildningar?

o Tar ledningen del av klagomal av de klagomal som kommer in? Vad gor de med
den informationen?

o Pa vilket sitt tar ni lirdomar av klagomal som kommer in? Vilka far ta del av dessa

lardomar? (Tas klagomal och hur dessa har hanterats upp vid veckométen?)

5. Klagomalshantering kopplat till 6kade vinster/reducerade kostnader

o Gor ni berdkningar pa vad ett klagomal kostar? Exempelvis hur lang tid det tar samt
kompensationen? Isa fall finns det statistik nedskrivet pa detta? Har du exempel pa
vad ett klagomal kostar?

o Har ni manga aterkommande géster? Finns det statistik pa hur manga?

o Har ni berdkningar pa hur mycket en gist spenderar varje gang de besoker hotell
X?

o Var tror vi att dessa 0kade vinster/minskade kostnader kommer ifran?
Avslutande fragor

o Ar ni kvalitetssikrade enligt ISO 9000? Ar detta pa négot sitt kopplat till ert
klagomalshanteringsarbete?
o Ar det ngot mer som du vill tilligga som du tror kan vara av vikt i vért arbete?

o Skulle vi aterkomma via telefon eller e-post om vi har nagra foljdfragor?
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Bilaga 2
Intervjuguide till informanter som arbetar i fronten pa hotellet och som hanterar

gisters klagomal och synpunkter

Syfte med intervjun

Vi dr intresserade av att se hur hotell X hanterar klagomadl och synpunkter fran gdsterna efter att
de dr insamlade och losta mot gdsten. Det vill sdga hur foretaget internet hanterar klagomal och
synpunkter fran gdsterna. Syftet med denna intervju undersoka hur klagomdl och synpunkter frdn
gdster samlas in och huruvida lidrdomar av klagomdl och synpunkter sprids i foretaget och ndr
personalen. Vi borjar intervjun med att stdilla allmdnna fragor som uppmuntrar informanterna att
sjilva berdtta om hur de arbetar med klagomalshantering. Detta for att gora dem bekvima i
intervjusituationen. Efter det gdr vi over till en mer strukturerad intervju dd vi stiller mer direkta

fragor for att fa reda pa just det som vi behover for att svara pa uppsatsens fragestdllningar.

Inledande fragor

o Vad arbetar du med pa hotell X?
o Hur ldnge har du arbetat pa hotell X?

Overgripande fragor

o Hur arbetar ni med klagomalshantering pa hotell X? Beritta!

o Beritta hur det gar till nér ni far in klagomal fran gésterna? (1)

o Hur dokumenterar ni de klagomal som kommer in? (2)

o Vet du vad som hdnder med klagomalen efter att de dr dokumenterade/insamlade?
Beritta! (3)

o Vet du vad foretaget gor for att forebygga klagomal?
Uppfoljningsfragor

1. Insamling av klagomal

o Finns det nagon skillnad i hur ni hanterar skriftliga respektive muntliga klagomal?
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o Ar det méinga giister som limnar klagomal eller synpunkter p& hotell X? Har du fétt
nagon information om hur manga klagomal hotell X far in per ar?

o Ser ni ett monster i klagomalen? Ar det en viss typ av klagomél som ofta kommer
in?

o Anser du att hotell X dr positivt instéillda till att kunder ldmnar sina synpunkter?

o Kainner du dig trygg i att ta emot och hantera klagomal?

o Hur arbetar ni for att samla in klagomal och feedback fran gisterna?

o Anvinder ni er av géistenkéter for att samla in synpunkter fran gésterna? Hur manga
delar ni ut? Hur manga far ni tillbaka?

o Vet du om hotell X sjdlva arbetar med att upptiicka fel och brister i organisationen?
I sa fall pa vilket sitt?

o Vet du om hotell X anvinder sig av mystery shopping?

o Kan gisterna framfora sina klagomal anonymt?

o Har hotellet nagon servicegaranti? Hur fungerar detta i praktiken? Vad finns det for

riktlinjer?

2. Dokumentering av klagomal

o Hur arbetar ni med att dokumentera klagomal efter att ni fatt in dem? Vilka har
tillgang till den informationen?

o Sprider ni vidare klagomal direkt till ansvarig avdelning efter att ni fatt in dem?

o Sprids klagomalen uppét till ledningen?

3. Lira sig av klagomalen, gora forbéttringar i organisationen och sprida information i
verksamheten?

o Uppdateras dina policy och arbetsmanualer kontinuerligt?

o Hur ofta har ni utbildningar kring hur klagomal ska lsas?

o Tror du att foretaget lar sig av de klagomal som kommer in? Utveckla! Far du ta del
av detta?

o Har ni avdelningsméten? Tar dessa moten upp eventuella klagomal som kommit

in?
Avslutande fragor

o Ar det ndgot mer som du vill tilligga som du tror kan vara av vikt i vért arbete?
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o Skulle vi aterkomma via telefon eller e-post om vi har nagra foljdfragor?
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Bilaga 3
E-postintervju till informant i ledarposition och med insyn i hotellets

klagomalshantering

Syfte med intervjun

Vi dir intresserade av att se hur hotell hanterar klagomal och synpunkter fran gdsterna efter att de
ar insamlade och losta mot gdsten. Det vill sdga hur foretaget internt hanterar klagomal och
synpunkter fran gdsterna. Syftet med denna e-postintervju dr att se hur hotellet arbetar for att
samla in, analysera klagomal, lira sig av dem samt sprida informationen i organisationen. Vi dr
dven intresserade av att fa reda pa huruvida hotellet uppmuntrar gdsterna till att klaga och ldmna

sina synpunkter.

Inledande fragor

o Vad arbetar du med och under hur manga ar har du gjort detta?

o Vad har du arbetat med tidigare?
Insamling av klagomal

o Hur gor ni for att samla in klagomal och hur uppmuntrar ni gisterna till att klaga?
o Om hotellet har en servicegaranti (ex. om problem inte har 16sts efter en timme, bor
gisten pa hotellet utan kostnad en natt):
o Hur fungerar detta i praktiken?
o Vad finns det for riktlinjer?
o Ar ni kvalitetssikrade enligt ISO 9000?
o Ar detta pa nagot sitt kopplat till ert klagomalshanteringsarbete?
o Hur informeras géster om denna certifiering?
o Hur skiljer sig hanteringen av skriftliga respektive muntliga klagomal at?
o Om ni anvinder er av géstenkdter pa hotellen:
o Var ar dessa placerade?
o Hur manga delar ni ut?
o Hur manga far ni tillbaka?
o Om ni anvénder er av gédstenkiter via e-post:

o Hur lang tid efter vistelsen skickas dessa ut?

50



o Hur manga delar ni ut?

o Hur ofta skickar ni ut dessa till aterkommande gister?

O

Hur méanga far ni tillbaka?

o Om ni anvénder er av mystery shopping:
1. Hur ofta sker detta?
2. Hur anvinder ni er av den information ni far in fran detta?
3. Hur upplever ni den feedback mystery shopping ger?

o Kan gisterna framfora sina klagomal anonymt?

o Hur arbetar ni med att dokumentera klagomal efter att ni fatt in dem?
o Vem ansvarar for dokumentering av klagomal?
o Vilka har tillgang till denna information?
o Finns det nagot internsystem eller liknande?

o Hur manga klagomal har ni per ar?

o Hur lang tid rdknar ni med att det tar att 16sa ett klagomal? (Ge gidrna exempel.)

o Vad hinder med klagomalen efter att de dr dokumenterade/insamlade?
o Vilka rutiner har ni for att analysera de inkomna klagomalen?

o Vilka verktyg anvinder ni er av for att analysera dessa klagomal?

o Vilka monster kan ni se i de klagomal som kommer in?

o Vilka klagomal tenderar att aterkomma?
Spridning

o Vad hinder med informationen som ni far ut av klagomalen?
o Hur sprids klagomal vidare efter att de tagits emot (av ex. receptionen)?
o Hur sprids dessa klagomal vidare till ledningen?
o Vad gor ledningen med den informationen?
o Hur ofta uppdateras policy och arbetsmanualer med hénsyn till de klagomal som
inkommit och som ni ev. lirt er av?
o Om ni har utbildningar for personalen kring klagomalshantering:
o Vad handlar dessa utbildningar om?
o Hur ofta har ni sadana utbildningar?

o Vilka deltar i dessa utbildningar?
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o Pavilket sitt tar ni lirdomar av klagomal som kommer in?

o Vilka far ta del av dessa lirdomar?
Kostnader

o Gor ni berdkningar pa vad ett klagomal kostar? (Ex. hur lang tid ett
klagomalsirende tar samt hur mycket som kompenseras)
o Finns det statistik kring detta?
o Har du nagot exempel pa vad ett klagomal kostar?
o Hur manga av era gister dr aterkommande?
o Har ni berdkningar pa hur mycket en gist spenderar varje gang de besoker ert

hotell?
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Bilaga 4
E-postintervju med informanter som arbetar i fronten pa hotellet och som hanterar

gisters klagomal och synpunkter

Syfte med intervjun

Vi dr intresserade av att se hur hotell hanterar klagomal och synpunkter fran gdsterna efter att de
ar insamlade och losta mot gdsten. Det vill sdga hur foretaget internt hanterar klagomal och
synpunkter fran gdsterna. Syftet med denna e-postintervju dr att se hur hotellet arbetar for att
samla in, analysera klagomal, lira sig av dem samt sprida informationen i organisationen. Vi dr
dven intresserade av att fa reda pa huruvida hotellet uppmuntrar gdsterna till att klaga och ldmna

sina synpunkter.

Inledning

o Vad arbetar du med och under hur manga ar har du gjort detta?

o Vad har du arbetat med tidigare?
Insamling av klagomal

o Hur gor ni for att samla in klagomal?

o Genom vilka kanaler far ni in klagomal och synpunkter fran gisterna?
o Hur uppmuntrar ni gisterna till att klaga?
o Hur skiljer sig hanteringen av skriftliga respektive muntliga klagomal at?

o Anser du att hotellets géster lamnar mycket klagomal och synpunkter? Hur mycket

klagomal/synpunkter far ni in?
o Vilka monster kan du se i de klagomal och synpunkter som ldmnas fran gister?
o Om ni anvénder er av mystery shopping:
1. Hur ofta sker detta?
2. Hur anvénder ni er av den information ni far in fran detta?

3. Hur upplever ni den feedback mystery shopping ger?

53



o Kan gisterna framfora sina klagomal anonymt? Hur gor de i sa fall detta?

o Hur lang tid uppskattar du att det tar att 16sa ett klagomal? (Ge gédrna exempel.)

o Kinner du dig trygg i att ta emot och hantera klagomal? Varfor ér det sa, tror du?
o Hur arbetar hotellet med att uppticka fel och brister i organisationen?

Dokumentering och analys

o Hur arbetar ni med att dokumentera klagomal och synpunkter efter att ni fatt in
dem?

o Pavilket sdtt dokumenteras klagomal?

o Vem ansvarar for dokumentering av klagomal?
o Vilka har tillgang till denna information?

o Finns det nagot internsystem eller liknande?

o Skriver ni ned/Dokumenterar ni alla klagomal?

o Vad hinder med klagomalen efter att de d&r dokumenterade/insamlade?

o Vilka rutiner har hotellet for att analysera de inkomna klagomalen?
o Vilka verktyg anvinder hotellet sig av for att analysera dessa klagomal?
Spridning och kunskap

o Hur sprids klagomal vidare efter att de tagits emot (av ex. receptionen)?

o Hur sprids dessa klagomal vidare till ledningen?
o Vad gor ledningen med den informationen?

o Hur ofta uppdateras policy och arbetsmanualer med hénsyn till de klagomal som

inkommit
o Om ni har utbildningar for personalen kring klagomalshantering:

o Vad handlar dessa utbildningar om?
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O

o Hur ofta har ni sadana utbildningar?

o Vem deltar i dessa utbildningar?
Hur lér ni er av klagomal som kommer in?

o Vem far ta del av dessa lirdomar?
Hur lér sig hotellet av de klagomal som kommer in?
Hur ofta har ni avdelningsmoten?

Hur ofta har ni utbildningar kring hur klagomal ska hanteras/l6sas?
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