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inom hotellavdelningen.
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1 INLEDNING

Stora kundorienterade organisationer &r ofta indelade i avdelningar och arbetsteam och
dessa samarbetar ofta med varandra. For att informationsflodet och samarbetet savél
mellan som inom avdelningar ska fungera forutsitts en fungerande intern kommunikat-
ion. Med intern kommunikation syftar man pa den interna kundbetjdaningen inom avdel-
ningar, samt mellan avdelningar i en organisation. Ytterligare dr utgangsliaget att kundo-
rienterade organisationer strivar efter en hogklassig kundbetjéning och darfor dr en fun-
gerande intern kommunikation en forutséttning for att man ska kunna sékerstélla en god
kundbetjéning mellan kontaktpersoner och kunder i en organisation. Personalen i en or-
ganisation forser savil sig sjdlva som varandra med information som behdvs for att
kunna utfora sitt dagliga arbete, samt forverkliga en hogklassig kundbetjdning. Det ér
viktigt att avdelningar stdder varandra och det dr ytterst viktigt att den avdelning eller de
personer i en avdelning som stir ndrmast kunderna i1 betjaningsdgonblicket far ett fullt
stdd av medarbetarna i avdelningen. Den interna kommunikationen inom en organisat-
ion fér oftast inte den uppmirksamhet som den borde f4 och ofta upplevs kundbet;ji-
ningen bristfallig pd grund av en bristande eller franvarande intern kommunikation. Av-
saknaden av en fungerande intern kommunikation har negativt inflytande pa kvaliteten
pa kundbetjéningen en organisation ger sina kunder. Den interna kommunikationen in-
nefattar att varje individ i en organisation dr en del av en kommunikationshelhet, obero-
ende av den position som personen har i organisationen. Kommunikation inom en orga-
nisation byggs upp av interaktion mellan personer och den interna kommunikationen
mellan dessa individer dr en grundforutséttning for att organisationen ska kunna existera

och fungera samt for det ska kunna uppna sina malsattningar.

I undersokningen kommer jag att studera den interna kommunikationen inom hotellav-
delningen pd Tallink Silja Lines fartyg m/s Silja Serenade. Jag har tillsammans med en
av hotellcheferna ombord diskuterat vilket &mnet for undersékningen kunde vara och vi
kom fram till att ett ldmpligt &mne att undersdka kunde vara den interna kommunikat-
ionen ombord. Amnet for examensarbetet baseras alltsd sivil pd mitt personliga in-
tresse, som pé uppdrag av hotellchefen pa m/s Silja Serenade. Jag har personligen i mitt

arbete inom kundbetjdning pd kryssningsfartyg vid sidan om studierna, lagt mérke till
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vikten av en fungerande intern kommunikation, bland annat for att kontaktpersoner som
1 en organisation &r i direkt kundkontakt, ska kunna forse kunderna med en hogklassig

kundbetjéning.

1.1 Fragestillning

Med hjilp av undersdkningen vill jag utreda pa vilket sétt intern kommunikation an-
viands inom hotellavdelningen pa m/s Silja Serenade, samt hur kommunikationen och
kommunikationskanalerna fungerar. Jag vill utreda om det forekommer brister i den in-
terna kommunikationen och kommunikationskanalerna, samt kartldgga vilka eventuella
atgdrder som kunde vidtas for att forbattra den. Nedan presenteras fragestéllningar for

undersdkningen.

1. 1 vilka situationer anvidnds intern kommunikation och vilka kanaler anvénds 1

den interna kommunikationen inom hotellavdelningen?
2. Hurudan ér kvaliteten pa den interna kommunikationen inom hotellavdelningen?

3. Hur kunde den interna kommunikationen inom hotellavdelningen forbattras?

1.2 Syfte och avgransning

Syftet med detta examensarbete &r att klargéra hur den interna kommunikationen och
kommunikationskanalerna fungerar inom hotellavdelningen pa m/s Silja Serenade, samt
ta reda pa hur dessa kunde forbéttras. En undersokning av denna typ har inte tidigare

utforts inom hotellavdelningen pa m/s Silja Serenade.

Undersokningen ar avgriansad till att undersoka den interna kommunikationen mellan de
anstéllda i fartygets information och de dvriga arbetsteamen inom hotellavdelningen pa
nm/s Silja Serenade. For att fortydliga; kommunikationen mellan kundbetjanande perso-
nalen i fartygsinformationen bestdende av 8 personer och de dvriga arbetsteamen inom
hotellavdelningen. De Ovriga arbetsteamen bestar av hotellchefer (2), croupierer (6),
commodorepersonal (6), klddforradsskotare (2), stidpersonal (8), husfruar (2) och kall-
en (2). Det totala antalet anstillda inom hotellavdelningen ir 36. Aven om tvirkommu-

nikation anvénds 1 stor utstrackning ombord pé fartyget, kommer avdelningar utdver de
7



presenterade inte att tas i beaktan i denna undersokning. I foljande figur visualiseras av-

gransningen for undersdkningen.

Hotellchefer
Commodore- Kladforrads-
personal skotare
pesrjc::r;al Husfruar
Kundbetjanare i
Croupierer fartygs- Kallen
informationen

Figur 1 Informationsflode mellan fartygsinformationen och arbetsteamen inom hotell-
avdelningen pd m/s Silja Serenade.

Avgrinsningarna har gjorts for att koncentrera undersdkningen till en avdelning om-
bord, som i utstrackning anvinder sig av intern kommunikation, samtidigt som den ar i
direkt kontakt med foretagets kunder. Unders6kning genom kvalitativa intervjuer sdsom
individuella intervjuer med personalen och fokusgruppintervjuer har i denna undersok-
ning uteslutits eftersom det frdn uppdragsgivarens sida varken finns resurser tidsméssigt

eller praktiskt till detta.

1.3 Metod och materialbeskrivning

Arbetet dr disponerat i fyra huvudkapitel; inledning, metod, teori och empiri. I den inle-
dande delen ingér undersdkningens problemomride som utgdrs av syfte och fragestill-
ning, avgriansning och av information om foretaget som undersdkningen utfors for.
Teorikapitlet utgdrs av teoretiskt material som fungerar som stodmaterial for undersok-
ningen. Amnet for teoridelen ir kommunikation och ytterligare intern kommunikation.
Dessa huvudkapitel atfoljs av resultatredovisning och resultatdiskussion, forbattrings-

forslag till uppdragsgivaren, samt konklusion av undersdkningen.
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1.4 AS Tallink Grupp och Tallink Silja Oy

AS Tallink Grupp #r en av Ostersjons storsta rederikoncerner inom frakt- och passa-
gerartrafik. Koncernen bedriver verksamhet i sex liander: Estland, Finland, Sverige,
Lettland, Tyskland och Ryssland. Ar 2014 var det totala antalet anstiillda i hela AS Tal-
link Grupp-koncernen 6900 personer, antalet fartyg 17 och antalet hotell 5. Av de be-
kréaftade nyckeltalen for AS Tallink Grupp ar 2014 framkommer att de under ar 2014
hade 8,9 miljoner passagerare. Under detta &r var koncernens omséttning 921 miljoner

euro och nettoresultatet under samma ar var 27 miljoner euro. (Tallink Silja 2015a)

Organisationen Tallink Silja Oy &r en del av AS Tallink Grupp-koncernen och Tallink
Silja Oy:s fartyg trafikerar under varumirket Silja Line frin Helsingfors och Abo via
Aland till Stockholm och under varumirket Tallink mellan Helsingfors och Tallinn. Tal-
link Silja Oy bedriver verksamhet i Helsingfors, Abo och Tammerfors. Tallink Silja Oy
har ca 500 anstillda i land och ca 1000 anstéllda till sjoss. (Tallink Silja 2015a)

AS Tallink Grupp-koncernens mission dr erbjuda en behaglig reseupplevelse som dver-
traffar kundernas forvintningar och attraherar dem att atervinda. Visionen for sdvil Tal-
link Grupp som Tallink Silja &r att vara en foregéngare pd de europeiska marknaderna
genom att erbjuda utmairkta fritids-, och affarsresetjinster, samt frakttjénster till sjoss.
Virderingar som Tallink Silja stridvar efter dr yrkesméassighet, samarbete, engagemang

och gléddje. (Tallink Silja 2015a)

1.4.1 M/S Silja Serenade

M/s Silja Serenade ér ett finskflaggat kryssningsfartyg som trafikerar under Tallink Silja
Oy:s varumirke Silja Line. M/s Silja Serenade och dess néstintill identiska systerfartyg
m/s Silja Symphony trafikerar rutten Helsingfors-Aland-Stockholm och fartyget tar
2 852 passagerare. Ombord finns det 986 hytter, konferensfaciliteter, lekland for barn,
bad- och bastuavdelning, samt ett stort utbud av restauranger, barer och butiker. (Tallink

Silja 2015b)

Organisationsmissigt dr fartyget indelat i drifts- och cateringavdelningar. Dessa avdel-
ningar dr underordnade fartygets befdlhavare. Underavdelningar for cateringavdelning-

en dr hotell-, butiks-, restaurang-, konferens- och underhallningsavdelningen. Y'tterli-
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gare hor till denna avdelning fartygets sdkerhetsvakter och personalpurser. (Johansson

2015) Nedan illustreras organisationsuppbyggnaden ombord pd m/s Silja Serenade.

Befélhavare

Drift Catering

Dack J- Maskin Sakerhet --IPersonaIpurser

Konferens J== Restaurang

Underhallning =4 Hotell

Butik =

Figur 2 Organisationsuppbyggnad pd m/s Silja Serenade. (Johansson 2015)

For hotellavdelningen ansvarar fartygets tva hotellchefer. Arbetsteamen inom denna av-
delning bestar av stddavdelning, information och casino. Kinnetecknande for avdel-
ningen &r att den dr verksam 24 timmar i dygnet. Den fastanstéllda personalen arbetar
enligt principen 8-8 eller 10-10, vilket betyder att 8 eller 10 dagars arbete atfoljs av en
lika lang ledig period. (Johansson 2015)

10



I f6ljande figur illustreras organisationsuppbyggnaden for hotellavdelningen.

Hotellchef

Fartygs-
information

Husfru

Stadavdelning

Casino

Figur 3 Organisationsuppbyggnad for hotellavdelningen pd m/s Silja Serenade. (Jo-
hansson 2015)

Kénnetecknande for hotellavdelningen ar att den &r verksam 24 timmar i dygnet. Det
finns ett flertal kommunikationsmedel inom hotellavdelningen. Hotellchefen haller re-
gelbundet separata moten med sina avdelningar och under dessa méten informerar man
medarbetarna om allmén aktuell information om foretaget. Medarbetarna i respektive
avdelningar meddelas ytterligare om aktuella och viktiga saker inom avdelningen. Ett av
de viktigaste kommunikationsmedlen inom avdelningen é&r radiotelefon. Detta kommu-
nikationsmedel anvinds frimst vid kundbetjiningsirenden, sdsom hyttleveranser och
drenden som ror stddning. Inom avdelningen anvinder man sig ocksd av kommunikat-
ionsmedel sdsom telefon och epost. Hotellavdelningens formén anvénder sig sinsemel-
lan av elektroniska bytesbrev, i vilken viktiga drenden och hindelser under arbetsveckan

nedtecknas. (Johansson 2015)
For att underlitta for ldsaren att folja med i texten, har jag med korta definitioner 6ppnat

upp ofta forekommande centrala begrepp i detta arbete.

Radiotelefon

Radiotelefoner kallas &ven COM-radio eller walkie-talkie och dessa mojliggor direkt-
kommunikation mellan radiotelefoner som é&r instéllda till att fungera pd samma fre-

kvens. Radiotelefoner anvénds till exempel inom flygfart, sjofart och raddningstjénst.
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Kallepojkar

”Kallen” skoter bland annat fartygets interna varuleveranser sasom linnen till hyttavdel-

ningarna.
Husfru

Husfruarna har hand om renligheten pé fartyget och fungerar som férman for kladfor-

radsskotare, stddpersonal och kallen.
Commodorepersonal

Commodorepersonalen dr kundbetjidnare pa hyttavdelningarna. Dessa betjdnar Commo-

dore- och Deluxe- klassens kunder i hyttavdelningarna och pa Commodoreloungen om-

bord.
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2 TEORETISK BAKGRUND

I detta kapitel behandlar jag teorin som ligger som grund for min underskning. Jag be-

handlar &mnet kommunikation i allmédnhet, samt &mnet intern kommunikation.

2.1 KOMMUNIKATION

Ordet kommunikation hirstammar frén latinets communicare vilket kan dverséttas med
att dela. Denna forklaring stimmer bra dverens med kommunikationens innebord, det
vill séiga interaktionen mellan ménniskor. Enligt Svenska Akademiens ordlista definie-
ras ordet kommunikation som overféring av information. Ordet information syftar pa ett
enkelriktat skeende, medan kommunikation syftar pa en dubbelriktad process. (Heide et

al. 2005 s. 31)

Kommunikation bestar av kreativa, komplexa processer bdde nir det giller kommuni-
kation i sin allménhet och organisationskommunikation. Innehéllet i denna process kon-
strueras och tolkas genom interaktion mellan ménniskor, oberoende av om de i kommu-
nikationen deltagande parterna utgoérs av en dialog mellan tva personer, en grupp mén-
niskor, eller av kommunikation genom diverse medium. Kommunikationsmedium kan
besta av telefon, e-post, brev, skrivet material pa en hemsida eller i vilken som helst an-
nan form. I kommunikationsdgonblicket skapar personerna en social verklighet som
omfattar kunskap, relationer, identitet och betydelse. Denna sociala verklighet dr delvis
individuell och delvis gemensam. Innehéllet i kommunikationen paverkas av personer-
nas forkunskaper, tidigare erfarenheter, virderingar, status, attityder. Kommunikations-
processen uppfattas pd olika sétt av de enskilda individerna och den kan foréndra perso-
nernas kunskaper, kénslor, forstidelse och handlingsberedskap. Man utgér frén att kom-
munikationsproblem uppstar ndr méinniskor diskuterar ett &mne fran skilda utgangs-
punkter, samtidigt som de delvis utgér fran ett gemensamt perspektiv. (Heide et al. 2005
s. 31, 35-36)

Shannon och Weavers kommunikationsmodell &r speciellt utformad for att utveckla en
effektiv kommunikation mellan avsdndare och mottagare. Den presenterar dven faktorer

som pdverkar kommunikationsprocessen, sa kallat "brus". Forst utvecklades modellen
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for att forbattra tekniska kommunikationen och senare borjade modellen dven tillimpas

pa annan slags kommunikation mellan tva parter. (Communication Theory 2010)

Enligt denna grundliggande modell definieras kommunikation som en process som
skapas genom utbyte av information i form av en dialog mellan en sindare och en mot-
tagare. Forhallandet och engagemanget mellan den sindande och mottagande parten
skapas nér informationen som &verfors fordndras till vad man kallar kommunikation.
Modellen bestér av sdndare (informationskélla), kodare (sdndare), meddelandekanal och
brus (storning), avkodare (mottagare) och mottagare (destination), samt feedback

mellan mottagaren och siandaren. (Communication Theory 2010)

Information Transmitter Reception Destination

adad aladad
111

Noise

< FEEDBACK <

SHANNON-WEAVER'S MoDEL OF COMMUNICATION

Figur 4 Shannon-Weavers kommunikationsmodell. (Communication Theory 2010)

Séndaren é&r kéllan till meddelandet som skickas, samtidigt som denna person éven fun-
gerar som kodare till meddelandet. Kodningen av meddelande sker nir sindande parten
kommunicerar. Meddelandekanalen dr det medel som sdndaren viljer att formedla bud-
skapet via. Denna kanal kan dven paverkas negativt av s kallat brus. Detta kan bestéd av
exempelvis oljud eller storningar i kommunikationskanalens funktion, vilket kan for-
vranga budskapet som skickas. Avkodningen av meddelandet sker i det 6gonblick mot-
tagaren mottar meddelandet. Detta dr mottagarens uppfattning om av meddelandet. Den
mottagande parten dr kommunikationsprocessens slutdestination. Till kommunikations-

processen hor dven feedback eller aterkoppling mellan mottagaren och séndaren. Feed-
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back kan behdvas om brus forekommit under kommunikationsprocessen. Denna ater-
koppling kan besté av att mottagaren fragar vad séindaren sade. (Communication Theory
2010)

Shannon och Weavers kommunikationsmodell &r en sé kallad enkel kommunikations-
modell och denna modell gar att tillimpa i kommunikationsprocesser mellan tva perso-
ner. Kommunikation bestar dock inte endast av enkla processer, utan de dr oftast mera

komplexa i verkligheten. (Communication Theory 2010)

2.1.1 Intern kommunikation

Den interna kommunikationen, som ar en del av en storre kommunikationshelhet 1 en
organisation — det vill sdga organisationskommunikationen — definieras som organisa-
tionsmedlemmars formella och informella kommunikation. Begreppet organisations-
kommunikation dr ett omfattande begrepp och det anvénds for att beteckna ett storre
kommunikationsomrade och det kan delas in 1 intern och extern kommunikation. Sedan
begreppets genombrott under 1960-talet har tyngdpunkten flyttats frdn den externa
kommunikationen till den interna kommunikationen och denna har fatt en allt storre be-

tydelse for organisationer. (Heide et al. 2005 s. 40)

Man kan skilja de grundlidggande interna- och externa kommunikationsgrenarna fran
varandra, men bdda grenarna innehéller dock samma typer av kontaktformer. Dessa be-
star av verbal och icke-verbal kommunikation, samt av formella och icke-formella kon-

taktformer. (Larsson 1997 s. 60)

For att den interna kommunikationen i en organisation ska fungera effektivt, bor ett an-
tal kriterier uppfyllas. Denna bor vara konkret, koncentrerad, kontinuerlig, koordinerad,

konsekvent, kontrastrik och kontaktskapande. (Larsson 1997 s. 65)
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I f6ljande tabell presenteras en overblick 6ver kontaktformer i kommunikation.

Intern Extern
Mal och policy Producerad information
Formell Regler och riktlinjer Relationsaktiviteter
Producerad information | Interorganisatorisk kontakt
(moten och infomaterial) Presskontakter
Samtal och diskussion Informella avtal
Informell Spontana gruppmdoten Underhandskontakter
Berittelser Spontana mdten externt
Rykten Informella mediekontakter

Tabell 1 Kontaktformer i organisationskommunikation (Larsson 1997 s. 61)

Under de senaste dren har det skett en fordndring i hur en organisation leds och struktu-
reras. Detta har paverkat anstdllda inom en organisation bade arbets- och kommunikat-
ionsméssigt. Det moderna sittet att leda organisationer forutsdtter en mer och mer sjélv-
standig personal, som pa egen hand kan fatta beslut. For att detta ska vara mdjligt krivs
det att den anstillda sjélvstandigt kan bade hdmta och bearbeta information. Anstdllda i
organisationer arbetar allt mera i sjdlvstyrande team och nétverk och det dr viktigt att
just kommunikationen anstdllda emellan fungerar. (Heide et al. 2005 s. 23) Sedan mit-
ten pa 1990-talet har det mirkts en stor fordndring i informations- och kommunikations-
tekniken i och med att tekniken utvecklats. Det vetenskapliga begreppet for detta ske-
ende dr “datormedierad kommunikation” och detta innebdr att kommunikationen har
blivit allt mindre beroende av tid och rum. Savél ledare som anstillda forvantas nuforti-
den ta informations- och kommunikationsansvar, vilket betyder att dessa personer inte
lingre behdver matas med information, utan den finns tillgénglig att himtas néir dessa

personer behdver den. (Heide et al. 2005 s. 26)

Den interna kommunikationen har en stor betydelse inom en organisation eftersom den
skapar en Oppen och informativ arbetsmiljo. Den paverkar arbetsmotivationen, vilken
ddremot har en inverkan pd kundngjdheten i en organisation. Med en fungerande intern

kommunikation har en organisation mdjlighet att lyfta sin verksamhet, medan en icke-
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fungerande intern kommunikation kan orsaka svérigheter for en organisation. Funge-
rande kommunikation inom en organisation bidrar till 6kad arbetsmotivation samt
kénsla av samhorighet och delaktighet. Den anvénds inte enbart for att Gverfora inform-
ation, utan den interna kommunikationen har dven andra funktioner, sdsom att koppla
ihop organisationens aktiviteter och att f4 medarbetarna att kénna sig socialt delaktiga i

organisationen. (Larsson 1997 s. 64)

Erikson listar 1 sitt verk fordelar som intern kommunikation kan bidra till nir det giller
en organisations verksamhet. Viktiga fordelar som ndmns &r att en fungerande kommu-
nikation kan bidra till att motverka ryktesspridning, minska personalomsdttningen,
skapa forandringskompetens, samt bidra till personlig utveckling. (Erikson 2008 s. 70-
73). Den sistndmnda fordelen som behandlar en medarbetares upplevda individuella ut-

veckling genom en god internkommunikation, har Erikson visualiserat pa foljande sétt.

1.
Forbattrad
kommuni-
kation

5. Battre 2.

formaga till ..
probleml|ds Okad
ning och insikt/
motivation

helhetssyn

3.
Storre vilja

Okade till
kunskaper inlarning/
utveckling

Figur 5 Den individuella medarbetarens utveckling genom forbdttrad intern kommuni-
kation (Erikson 2008 s. 73)

17



2.1.2 Interna kommunikationskanaler

Det finns i princip tre olika kommunikationskanaler som kan anvéndas i den interna
kommunikationsdialogen. Dessa bestar av skriftliga, muntliga och elektroniska kanaler.
Med skriftliga kanaler avses tryckt information. Forutsatt att texten dr korrekt skriven ar
risken for missforstand via denna kanal liten. En skriftlig kanal kan konsumeras nér la-
saren sjdlv vill det och de skriftliga kanalerna utesluter néstan helt mgjligheten till en
dubbelriktad dialog. Denna kanal bor alltsd forst och frimst anvéndas ndr man vill {or-
medla fakta och information. (Erikson 2008 s. 77) De elektroniska kanalerna bestar av
exempelvis e-post, intranét och elektroniska meddelandesystem. Erikson anser att det dr

viktigt att &ven kombinera skriftliga medier med de elektroniska. (Erikson 2008 s. 78)

Muntliga kommunikationskanaler anses vara grunden for att utveckling ska kunna ske i
organisationer. I verkligheten arbetar forvanansvirt fa informationsansvariga négon
storre del av sin tid med att utveckla den muntliga dialogen i en organisation. De munt-
liga kanalerna bestar exempelvis av informella eller formella moten. Fordelar med
denna kommunikationsform ar mojligheten till frigor och fortydliganden. Kommunikat-
ionsogonblicket innebér en chans for alla att fa sina fragor besvarade samt sin egen asikt

framford. (Erikson 2008 s. 79)
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3 METODDISKUSSION

Den empiriska delen av en undersdkning utgér frdn att man samlar in information som
sedan analyseras, tolkas och presenteras. Det dr oftast problemformuleringen och den
overgripande karaktdren i undersdkningen som avgor vilken insamlingsmetod som dr
mest ldmplig. Det finns tvd metoder att samla in data beroende pa typ av undersékning;
kvantitativa och kvalitativa. Dessa tvd metoder har ett gemensamt syfte, det vill sidga att
astadkomma en béttre forstaelse av det samhélle vi lever i. Kvantitativ undersékning
uttrycker bade vid insamling och analysering av material i siffror och méngder som man
sedan utformar till statistiska analyser. Kvalitativ undersdkning baserar sig ddremot pa
forskarens uppfattningar och tolkningar. (Holme & Solvang 1996 s. 76) Kvalitativ
undersokning kan ytterligare beskrivas som nérhet till forskningsobjektet. Man vill
alltsa studera ett fenomen inifrén, sett fran den undersokte personens perspektiv; man
vill skapa en djupare forstéelse av en foreteelse som undersoks. En undersokning som
genomfors kvalitativt, bor innehélla direkta citat av undersokningsdeltagarnas for att
visa individernas uttryckssétt. Undersokningsrapporten ska darmed innehalla forkla-

rande beskrivningar. (Holme & Solvang 1996 s. 92)

3.1 Val av metod

Denna undersokning utfors kvalitativt med hjdlp av elektroniska frdgeformuldr med
strukturerade intervjufrdgor. Formuldret bestir av 6ppna fragor, samt av en komplette-
rande kvantitativ flervalsfriga angdende respondenternas yrkesroll. Valet att utfGra
undersokningen kvalitativt med hjdlp av enkéter med Oppna fragor grundar sig pa att
samplets storlek dr for litet for att utfora undersdkningen kvantitativt, eftersom det be-
star av endast 36 personer. Med Oppna fragor i enkéten vill jag {4 fram individernas tan-
kar mera utforligt. I undersokningens sampel har jag valt att inkludera samtliga an-
stillda inom hotellavdelningen. Samplet i undersokningen &r forhallandevis stort ef-
tersom hotellavdelningen &r indelat i flera arbetsteam och varje arbetsteam bestér av ett
flertal anstéllda. I samplet vill jag inkludera sa ménga av dessa individer i arbetsteamen
som mojligt, eftersom de kan bidra med egna synvinklar och viktig information till

undersokningen. Undersdkning genom individuella intervjuer med personalen och fo-
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kusgruppintervjuer har i denna undersokning uteslutits, eftersom det fran uppdragsgiva-

rens sida varken finns resurser tidsmissigt eller praktisk.

3.2 Respondenter

Som sampel for undersokningen fungerar samtliga anstédllda inom hotellavdelningen pé
nm/s Silja Serenade. Samplet dr alltsd utvalt pa forhand, men jag vet inte exakt vem per-

sonerna Aar.

3.3 Tillforlitlighetsgranskning

Tillforlitligheten av en undersokning kan uppskattas genom analysering av undersok-
ningens validitet och reliabilitet. Dessa dr beroende av varandra under forskningen.
Gemensamt for savil validitet som reliabilitet dr att man, oberoende av vilken typ av
undersokning det handlar om, féster uppmérksamhet pa grundldggande begrepp i under-
sOkningen, samt hur man samlat in, analyserat och tolkat informationen i den. (Merriam

1994 5. 175, 180)

Validitet &r synonymt med méatningsvaliditet och det syftar pa att man har valt rétta me-
toder for att 4stadkomma resultat som motsvarar verkligheten och det som ska maétas sa

bra som mojligt. (Bryman & Bell 2005 s. 95)

Reliabilitet syftar ddremot pa graden av tillforlitlighet i méatinstrument, det vill sdga att
man valt undersokningsmetoder som oberoende av omstidndigheter kan &stadkomma
resultat som motsvarar verkligheten. Om en undersdkning anses vara reliabel ska man
dven genom att upprepa forskningen kunna astadkomma samma resultat. Detta anses
dock vara problematiskt eftersom dven ménniskan fordndras och ddrmed &ven under-

sOkningsresultaten. (Merriam 1994 s. 180)

I denna undersdkning grundar sig tillforlitlighetsaspekterna pa att analyseringen och
tolkningen av det insamlade materialet har gjorts ur en objektiv synvinkel, alltsd tar jag
inte 1 beaktan mina egna asikter. Genom ett representativt sampel okar dven tillforlitlig-

heten 1 undersokningen. Validiteten och reliabiliteten har tagits i beaktan i undersok-
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ningen genom att anvdnda dndamalsenliga undersokningsmetoder, samt genom att vilja

metoder som skulle dstadkomma dylika resultat vid upprepade undersdkningstillféllen.

3.4 Etiska aspekter

Med undersokningsetik syftar man, forutom pé validitet och reliabilitet, &ven pd i vilken
utstrdckning undersokningen genomfors pa ett etiskt riktigt sitt. Etiska fragor foljer
standigt med 1 all produktion och tillimpning av forskningsmaterial och i en kvalitativ
undersokning dr de etiska aspekterna 1 hogsta grad aktuella vi tva olika tidpunkter; vid
informationssamling och vid publicering av insamlad information. Etiska aspekter som
bor tas 1 beaktan i en undersokning &dr bland annat konfidentialitet och anonymitet. Re-
spondenterna ska alltsa skyddas genom att behalla sin integritet och kunna tacka nej till

att delta i undersokningen. (Merriam 1994 s. 188-190)

De etiska aspekterna i denna undersdkning utgors av att intervjuade personerna redan
fran startskedet ger sitt samtycke till att delta i undersokningen, samt informeras om att
deras identitet halls anonym. Grundtanken i undersdkningen &r att den behandlar inter-
vjupersonernas yrkesmédssiga &mnen och den &r avgrinsad frin att behandla personlig

sett kédnslig information.
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4 RESULTATREDOVISNING

Med intern kommunikation syftades i denna undersékning pa informationsflodet mellan
fartygsinformationen och de ovriga arbetsteamen inom hotellavdelningen, savil i form
av muntlig kommunikation ansikte mot ansikte, som kommunikation med hjélp av tele-

fon, radiotelefon, e-post och avdelningsmoten.

Med hjélp av undersdkningen hade jag som mal att utreda vilka forutsattningar forverk-
ligandet av en hogklassig kundbetjdning i informationen sitter pd den interna kommu-

nikationen och kommunikationskanalerna inom avdelningen.

Jag ville reda ut i vilka situationer intern kommunikation anvinds mellan arbetsteamen
inom avdelningen och kartligga vilka kanaler som anvénds i den interna kommunikat-
ionen samt hur dessa kanaler fungerar. Om brister i kommunikationen forekommer,
ville jag kartldgga vilka eventuella dtgérder som kunde vidtas for att sékerstélla en hog-

klassig kundbetjéning i fartygsinformationen.
Resultatredovisningen presenteras enligt fragestéllningarna for undersokningen:

1. I vilka situationer anvidnds intern kommunikation och vilka kanaler anvénds 1

den interna kommunikationen inom hotellavdelningen?
2. Hurudan ér kvaliteten pa den interna kommunikationen inom hotellavdelningen?
3. Hur kunde den interna kommunikationen inom hotellavdelningen forbattras?

Frageformuléret publicerades den 23.11.2016 via Google Forms och forsta deadlinen
var 14.12.2016. Pa grund av for fa svar (4/36), forlingdes svarstiden till 28.12.2016.
Ytterligare forlangdes svarstiden till 5.2.2017, pé grund av det ldga antalet svar (10/36).

Vid den slutliga deadlinen, blev antalet svar 11 av 36.
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4.1 Bakgrundsinformation om respondenten

Antalet respondenter for undersdkningen dr 11 av samplets antal 36. Svarsprocenten for
undersokningen dr 30,5%. Av de svarande for undersdkningen dr 7 (64%) kundbetja-
nare i fartygsinformationen, 1 (9%) hotellchef, 2 (18%) husfruar och 1 (9%) commo-

dorepersonal.

4.2 Interna kommunikationssituationer och kanaler

Med den forsta fragestédllningen for undersdkningen kartldggs vilka situationer arbets-
teamen anvander intern kommunikation och vilka kanaler som anvédnds 1 den interna

kommunikationen.

Infopersonal <—> croupierer

Enligt 5 av 7 respondenter anvinds intern kommunikation mellan arbetsteamen i pro-
blemsituationer som ror spelmaskiner, véixling av casinots spelmérken till pengar, samt
nér det géller problem med utbetalning av spelvinster. En respondent har dven ndmnt att
intern kommunikation mellan infon och croupiererna anvinds séllan och en respondent
tillagger att kommunikationen mellan infon och croupiererna dr utmanande for att

kommunikationsmedlen som finns tillhanda endast &r telefon och sdkapparat.

Enligt 6 av 7 respondenter bestar kommunikationsmedlen av fartygets telefon och sok-

apparat.

Infopersonal <—> stidpersonal
Mellan stadpersonalen och infon anvédnds intern kommunikation i situationer som géller
staddning ombord och assistans av passagerare vid hyttbyten, men dven ndr nédgot beho-

ver korrigeras gillande hytternas utrustning.

Till detta anvinds radiotelefon av 5 av 7 personer. Ytterligare anvinds dven av face-to-

face kommunikation.
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Infopersonal <—> commodorepersonal

Mellan commodorepersonalen och infon kommuniceras hyttleveranser, i infon sélda
commodorehytter, fragor gillande commodoreavdelningens tjénster, hyttbyten, stidan-
mélningar, tidningsleveranser och listor for bdddlinnen. En respondent svarade dven att

den dven meddelar 6vriga drenden som &r bra att veta.

Denna kommunikation skéts enligt 7 av 8 respondenter med via fartygets telefon. Aven

e-post och kommunikation face-to-face anvénds.

Infopersonal <—> hotellchefer

Enligt respondenterna kommunicerar infopersonalen och hotellcheferna i fragor bland
annat angdende den dagliga kundbetjéningen i infon, drenden som bdr meddelas till
andra avdelningar, kassadrenden och i drenden géllande allmén information och inform-

ation angéende personalens arbetsskift, ledigheter och semestrar.

6 av 7 respondenter kommunicerar face-to-face. Andra kommunikationsmedel som an-

vénds ir telefon, e-post och sdkapparat och avdelningsméten.

Infopersonal <—> klidforrddsskotare

Infopersonalen och kléddforradsskotarna kommunicerar drenden géllande blombestall-
ningar samt borttappade arbetsklidder och kldder som inte upphémtats fran klddforradet.
Dessa med hjédlp av kommunikationsmedel sasom telefon, radiotelefon, sdkapparat, e-

post och face-to-face.

Infopersonal <—> husfruar

Mellan infopersonalen och husfruarna skots svarare drenden. Dessa bestar bland annat
av hyttbestéllningar, avvikelser, hyttstidning och skadestdndsersittningar géillande hyt-

ter.

E-post, telefon och kommunikation face-to-face anvinds i dessa situationer.
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Infopersonal <—> kallepojkar
Kallepojkarna och infon kommunicerar enligt 5 av 7 respondenter mycket sdllan eller
aldrig. Anda kan drenden dyka upp dé och da, bland annat pafyllning av dryckesforrad,

bestillning av hotellprylar och om négot tar slut i infon.

Om kommunikation forekommer, skots denna via telefon, mail och face-to-face.

4.3 Kvaliteten pa interna kommunikationen inom hotellavdel-

ningen

Syftet med den andra fragestéllningen ar att kartldgga hur den interna kommunikationen
inom hotellavdelningen fungerar. Ytterligare kartldggs storningar i kommunikationen,

samt sprikets betydelse for kommunikationen.

Infopersonal <—> croupierer
Den interna kommunikationen med croupiererna fungerar enligt respondenterna i de
flesta fall bra, men enligt 2 av 7 respondenter dr croupiererna svara att fa tag pa utanfor

arbetstid.

Infopersonal <—> stidpersonal
Kommunikationen mellan stddpersonalen och infopersonalen fungerar bra enligt

respondenterna, eftersom de bdda &r létta att f4 tag pd och svarar i radiotelefonen direkt.

Infopersonal <—> commodorepersonal
Aven mellan commodorepersonalen och infon fungerar kommunikationen. Man ir
medvetna om varandras arbetstider och kan dérfor skicka e-post i drenden utanfor

arbetstid.

Infopersonal <—> hotellchefer

Samtliga respondenter dr av den d&sikten att kommunikationen fungerar bra. En
respondent han namnt att hen fir mycket hjélp av hotellcheferna. En annan respondent
har svarat att infométen dr mycket viktiga och att om man som vikarierande i infon inte

kan delta pa infomodten kan gd miste om en del information. En tredje respondent
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ndmner att hotellchefens kontor &r bakom infons arbetspunkt, vilket gor att de tréffas
face-to-face ofta. En annan respondent ndmner att de viktigaste och mest bradskande

drendena framfors personligen mellan infopersonalen och hotellcheferna.

Infopersonal <—> klidforrddsskotare

6 av 7 respondenter dr av den &sikten att kommunikationen mellan infon och
kladforrddsskotarna fungerar bra. En respondent nidmner att de knappt behdver
kommunicera sins-emellan. Man dr medveten om varandras arbetstider och kan déarfor

kontakta varandra vid behov.

Infopersonal <—> husfruar

Mellan husfruarna och infon fungerar kommunikationen bra. Dock ndmner en
respondent att husfruarna inte &r kontaktbara efter arbetstid. Enligt en respondent
fungerar kommunikationen somlost. Enligt en annan fungerar den mycket bra. En annan
respondent ndmner dven att husfruarna latt kan kontakta infon eftersom det alltid &r
ndgon person pa plats i informationen, medan husfruarna inte alltid &r kontaktbara

eftersom de inte dr pd plats dygnet runt.

Infopersonal <—> kallepojkar
Med kallepojkarna fungerar kommunikationen bra enligt 4 av 7 respondenter. Ovriga

res-pondenter har inte svarat pd fragan.

Storningar i kommunikationssituationer mellan arbetsteamen

Storningar i kommunikationssituationer inom hotellavdelningen upplevs av 7 av 11 res-
pondenter. 3 av 11 upplever inga stdrningar och 1 av 11 har ldmnat frigan obesvarad.
Till storningarna hor radiotelefonernas tdcknings- och batteriproblem, icke-fungerande
och fordrdjd intern informationsdelning arbetsteamen emellan, angéende fordndringar
och vad som pagar i de olika teamen. En respondent upplever att kommunikationen
skots med for ménga mellanhidnder, exempelvis ndr fel rapporteras till
maskinavdelningen ombord. Enligt en annan respondent &r dven ovissheten géllande

ansvarsomraden for de olika arbetsteamen ett problem.
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Enligt en respondent gloms information bort att berdttas for den vikarierande personalen
i infon. Dessa vikarier &r ofta ldngre tider borta fran jobbet och varje gang de ar pa jobb
arbetar de 1 olika arbetsskiften och med olika arbetskollegor. Detta gor att vikarierna
inte dr up-to-date om viktiga saker som de borde vara medvetna om niar de kommer pa
jobb. Aven stressen i kundbetjiningssituationer i informationen inverkar pé
kommunikationen ombord, eftersom man inte alltid hinner svara pa telefonsamtal

samtidigt som man betjanar kunderna vid infon.

6 av 7 respondenter dr eniga om att rdtta kommunikationskanaler anvénds i
kommunikationssituationer mellan infopersonalen och de o6vriga arbetsteamen inom
hotellavdelningen. Enligt tvad respondenter finns det manga alternativ till
kommunikationsmedel och om personen man forsoker fi tag pa inte svarar pa nigot av
dem, kan man anvénda sig av andra medel. Som kommentar nidmner en respondent att
kommunikationen fungerar med alla i avdelningen forutom med croupiererna.
Avdelningens moéten dr dven viktiga enligt en respondent, eftersom man dd har

mdjlighet att fa svar pa fragor direkt.

En respondent kommer inte pd nagra nya kanaler och enligt denna kunde man anvinda
de existerande kanalerna pa ett bittre sétt. Enligt en respondent anvinder man sig av rétt
kanaler och enligt hen finns det inga andra kommunikationsmedel. En respondent
ndmner att man anvénder sig av alla existerande kommunikationskanaler, sdsom e-post,

telefon och kommunikation face-to-face.

Sprékets betydelse i kommunikationssituationer

Spraket i kommunikationssituationerna inom hotellavdelningen verkar ha en viss
betydelse for en del av respondenterna. 3 av 11 respondenter betonar att
kommunikationen ombord till storsta delen borde skotas pa finska, eftersom sidkerhets
och arbetssprdket ombord pa m/s Silja Serenade &r finska. Utforligare betonar en av
respondenterna att kommunikationen med hjilp av radiotelefon borde skdtas pa finska,
dven om personerna som kommunicerar sinsemellan annars skulle kommunicera pa

svenska. Detta pd grund av att dven andra personer som bér radiotelefon kunde ha nytta
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av informationen som kommuniceras. Kommunikationsspraket borde alltsa vara finska
pa grund av att man forutsétter att alla ombord forstér finska.
Komentokieli laivalla on suomi, ja siksi viestinndn pitdisi tapahtua silla kielelld, jota
kaikki osaavat. Jos radiopuhelimessa puhutaan ruotsia, kaikki eivét sitd ymmarrd. Ra-
diopuhelimessa ruotsinkielinen viestintd saattaa mennd joltakin ohi, vaikka viestintd
voisi antaa tirkedd tietoa muillekin kuin vain niille, jotka radiopuhelimessa keskendén

puhuvat. Laivalla tydskenteleviltd kuitenkin edellytetddn suomenkielentaitoa, joten sitd
kaikki oletetusti osaavat. (Respondent 11)

6 av 11 respondenter dr ddremot av den asikten att spréket inte har ndgon betydelse.

Itse puhun suomea ja ruotsia yhtd sujuvasti. Puhun aika 50%/50% kollegojeni kanssa
molempia kielid. Koska voimme mukauttaa kielemme sitd mukaan mitd henkild jonka
kanssa puhuu en koe, etté kielelld on merkitystd. (Respondent 10)

Undersokningens samtliga 11 respondenter svarar att de allmént sett 4r ndjda med den
interna kommunikationen inom hotellavdelningen. Det betonas i svaren att det finns
flera olika kommunikationssétt i olika situationer och att de till storsta delen fyller sina

funk-tioner och fungerar som de ska.

4.4 Forbattringsforslag till den interna kommunikationen

Syftet med den tredje frigestdllningen for undersdkningen &r att ta reda pd hur den in-

terna kommunikationen inom hotellavdelningen kunde forbittras.

Infopersonal <—> croupierer

I kommunikationen mellan infopersonalen och croupiererna finns det enligt 3 av 7 res-
pondenter inget att forbéttra. Tvd respondenter har ldmnat fragan obesvarad. En
respondent ndmner att det vore bra ifall croupiererna skulle béra sdkapparat med sig
hela tiden, f6r att man ska kunna ta kontakt med dem hér det behdvs. En annan

respondent ndmner dven att béttre sokapparater skulle behdvas.

Infopersonal <—> stidpersonal
Mellan infopersonalen och stddpersonalen fungerar kommunikationen enligt 4 av 7 res-
pondenter. Tva respondenter har l&dmnat frdgan obesvarad. Till forbéttringsforslagen

skulle enligt en respondent hora att forbéttra radiotelefonernas horbarhetsomraden
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ombord, eftersom stiddpersonalen ibland &r utanfor dessa omraden, vilket gor att de inte

kan svara i radiotelefonerna direkt.

Infopersonal <—> commodorepersonal
Enligt 5 av 7 respondenter finns inga forbattringsforslag till den interna kommunika-
tionen mellan infopersonalen och commodorepersonalen. Frdgan ldmnades obesvarad

av 2 av 7 respondenter.

Infopersonal <—> hotellchefer

3 av 7 respondenter dr av den &sikten att kommunikationen fungerar felfritt mellan
infopersonalen och hotellcheferna. Tva respondenter har lamnat frdgan obesvarad. Till
forbattringsforslagen hor enligt en respondent att hotellcheferna kunde informera
infopersonalen om hen avldgsnar sig fran sitt kontor. Detta for att infon lattare skulle
kunna kontakta sin forman i problemsituationer. En annan respondent ndmner att
hotellcheferna under hotellavdelningens mdten framfor ny information som infon borde
vara medvetna om, men att hen dven kunde framfora ny information oftare och inte
endast under moéten. Ytterligare onskar samma respondent att hotellcheferna skulle
framfora viktig information dven till den vikarierande personalen. En av respondenterna
onskar mera ansvar for varje individ vad giller informationssdkning. Respondenten

betonar att det finns ett flertal kéllor att soka information fran.

Infopersonal <—> klidforrddsskotare
Inga forbéttringsforslag framfors av respondenterna vad géller kommunikationen mellan
infopersonalen och klddforrddsskotarna. Enligt 4 av 7 respondenter fungerar

kommunikationen felfritt och 3 personer har ldmnat frdgan obesvarad.

Infopersonal <—> husfruar

Vad giller kommunikationen mellan infopersonalen och husfruarna ndmner en
respondent att inget behover forbéttras. Enligt en annan respondent dr kvaliteten pa
kommunikationen mellan dessa team redan bra, informativ, kort och tydlig som den ér.

Endast miangden kommunikation borde enligt denna respondent okas.
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Lisdamaélld viestinndn méérdd. Viestinndn laatu on mielestdni jo ihan hyvii, informatii-
vista, lyhytté ja selkedd. (Respondent 11)

Resterande 6 av 8 respondenter har ldmnat fragan helt obesvarad.

Infopersonal <—> kallepojkar
Inga forbéttringsforslag framfors av respondenterna vad géller kommunikationen mellan
infopersonalen och kallepojkarna. Enligt 1 av 7 respondenter behdver inget forbéttras

och resterande 6 respondenter har ldmnat fridgan obesvarad.

For att kunna forbdttra kundbetjaningen inom hotellavdelningen, foreslar
respondenterna en del forbattringsforslag. Till dessa forslag hor bland annat
kommunikationen borde fungera problemfritt mellan arbetsteamen, béttre tickning for
radiotelefoner, dppenhet och samma spelregler inom avdelningen, att hdlla varandra
uppdaterade inom avdelningen, samt att ett positivt arbetsklimat mdojliggdér en béttre
kommunikation inom avdelningen. Kommunikation med telefon dr enligt en respondent
viktig och hen ndmner att det vore bra att alla arbetsteam kunde vara antrdffbara via
telefon, eftersom kommunikation genom e-post ibland &r for ldngsamt i samband med

kundbetjéningssituationer.

En respondent dr av den &sikten att kommunikationen mellan avdelningarna ombord ar
ett storre problem &n kommunikationen inom avdelningarna. En av respondenterna
betonar att man borde 6ka méngden kommunikation och dven om det inte finns nagot

specifikt som de andra arbetsteamen borde veta, kunde man dven meddela detta.

Ehké viestinndn maaraa lisdidmalla; voisi esim. viestid ihan senkin, ettei ole mitdédn eri-
tyistd viestittivdd. Thminen saattaa ajatella, ettd jos jokin asia ei suoraan kosketa juuri
hénté, hinen ei tarvitse sité tietdd. (Respondent 11)

En annan respondent ndmner att de olika avdelningarna ombord p& m/s Silja Serenade
borde samarbeta mera. Hen ndmner att nya “Insider” skulle bidra till detta och att
avdelningarna ombord kan ldgga till information dit. Ibland forsvarar dven storningar i
distributionen av information mellan landorganisationen och fartyget arbetet och

paverkar kvaliteten pé kundbetjaningen.

30



Laivan eri osastojen tulisi tehda tiiviimpad yhteisyotd, mitd koskee tiedon jakoa. Toivo-
taan ettd uusi "Insider" toisi tdhén jotain parannusta. Sielld Serenadella on oma "seind"
johon kaikki voi kdyd4 laittamassa tiedotteita. Vililld myds maanpuolen ja laivan vili-
set infokatkokset hankaloittavat tyon/asiakaspalvelun laatua/kulkua. (Respondent 5)

Den interna kommunikationen inom hotellavdelningen borde enligt 5 av 11
respondenter fungera flytande. Kommunikationen borde vara kontinuerlig och tydlig,
samt fungera problemfritt mellan arbetsteamen, utan tekniska storningar. Ytterligare
borde informationen enligt tva respondenter forflytta sig inom avdelningen, s att alla
fir den. Kommunikationen borde vara mer personlig, men den borde dock &ven
dokumenteras for att vara tillgdnglig for alla. Enligt en respondent dr den bra s& som den

ar for tillfédllet och en respondent har ldmnat fragan obesvarad.

For att de anstdllda inom hotellavdelningen pa ett vdl fungerande sitt skulle kunna
utfora sina dagliga arbetsuppgifter borde en del forbéttringar goras. Ordentliga,
fungerande radiotelefoner borde enligt en respondent finnas till hands for varje anstélld
inom avdelningen och enligt en annan skulle det vara bra om alla anstéillda inom
avdelningen skulle forses med en egen mobiltelefon, for att vara ldttare antridffbara.
Enligt en respondent borde information vid behov finnas tillgénglig for alla anstéllda
inom avdelningen i skriftlig form exempelvis pa de interna datorernas s.k. ”v-stationer”.
Fungerande internet-forbindelser ombord skulle ocksa enligt en respondent forbittra det
dagliga arbetet ombord. Enligt 5 av 11 respondenter inom hotellavdelningen bdr inga

atgdrder goras och en respondent har ldmnat fragan obesvarad.

Till de allménna forbattringsforslagen géllande interna kommunikationen enligt en res-
pondent dr att kommunikationen borde vara riklig och att den inte skulle skotas i
forbifarten, utan att man hellre skulle anvdnda sig av e-post for att fi informationen
nedskriven svart pd vitt. Detta for att skulle kunna vara tillginglig for samtliga
anstéllda. Till forslagen hor dven att man som heltidsanstéllda skulle sdkerstilla att
vikarierna sdkert har den senaste informationen. Enligt en respondent har varje individ
ett ansvar att ta reda pa information, samt att dven att fraga. 5 av 11 respondenter har

lamnat frdgan obesvarad.
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5 RESULTATDISKUSSION

I detta kapitel analyseras och reflekteras undersdkningsresultaten gentemot den teore-

tiska delen 1 arbetet.

Interna kommunikationssituationer och kanaler

I undersokningen kom det fram att den interna kommunikationen mellan infopersonalen
och arbetsteamen allmint sett fungerar bra. Kommunikation anvénds mellan infon och
arbetsteamen frdmst i problemsituationer och for att dela och hidmta information, men
dven 1 vardagliga drenden. Innebdrden for ordet kommunikation hirstammar fran la-
tinska spraket och det kan jamforas med att géra gemensamt (Heide et al. 2005 s. 31).
Detta stimmer bra dverens med verkligheten eftersom arbetsteamen sinsemellan anvén-
der sig av intern kommunikation i sitt dagliga arbete. Ytterligare definieras ordet som
overforing av information enligt Svenska Akademiens ordlista (Heide et al. 2005 s. 31)
och denna aspekt av kommunikationen dr viktig eftersom det dr viktigt enligt respon-

denterna att viktig information mellan arbetsteam férmedlas.

Enligt Larsson (1997 s. 60) kan den interna kommunikationen definieras som formella
och informella kommunikationsmetoder inom organisationer och enligt Erikson (2008
s. 77) finns det tre olika kommunikationskanaler som kan anvéndas i den interna kom-
munikationsdialogen. Dessa bestar av skriftliga, muntliga och elektroniska kanaler.
Kommunikationsmedium kan enligt Heide et. al. (2005 s. 35) bestd av telefon, e-post,
brev, skrivet material pa en hemsida eller i vilken som helst annan form. Inom hotellav-
delningen skdts den interna kommunikationen med hjélp av ett flertal kommunikations-
kanaler. De flesta respondenter ndmner att savél formella och informella kommunikat-
ionsmedel, som verbala och icke-verbala kontaktformer sasom telefon, radiotelefon, e-
post, kommunikation face-to-face, sokapparat och avdelningsméten kombineras 1 kom-
munikationen mellan arbetsteamen. Enligt respondenter finns det flertal alternativ till
kommunikationsmedel och saledes kan man anvénda tid av alternativa medel ifall nagot
av dem inte skulle fungera. Vad géller kommunikation mellan infon och croupiererna,
ar kommunikationen direkt forsvarad eftersom det enligt en respondent endast finns tva
kommunikationsmedel att anvénda. Dessa ér enligt respondenten telefon och sdkappa-

rat.
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Storningar i kommunikation

Shannon och Weavers kommunikationsmodell &r speciellt utformad for att utveckla en
effektiv kommunikation mellan avsdndare och mottagare. For att kunna utfra sitt
dagliga arbete bor arbetsteamen kunna kommunicera effektivt utan stdrre hinder. Mo-
dellen presenterar delar som bidrar till kommunikationen och ett av dessa dr sa kallat
brus. Bruset kan forvranga budskapet som kommuniceras. Meddelandekanalen édr det
medel som sidndaren véljer att formedla budskapet via. Denna kanal kan dven péverkas
negativt av sé kallat brus. Detta kan bestd av exempelvis oljud eller stérningar i kom-
munikationskanalens funktion, vilket kan forvranga budskapet som skickas. (Communi-
cation Theory 2010) Av kommunikationskanalerna mellan arbetsteamen fungerar de
flesta bra, men till exempel radiotelefonerna kritiseras av respondenterna eftersom de
inte fungerar problemfritt. Till stdrningarna inom hotellavdelningen hor
radiotelefonernas ticknings- och batteriproblem, icke-fungerande och fordréjd intern
informationsdelning gillande vad som arbetsteamen emellan, angéende fordndringar
och vad som pagar i de olika teamen. En respondent upplever att kommunikationen
skots med for manga mellanhdnder, exempelvis om felanmélningar anméls via
maskinavdelningen. Det ndmns i undersdkningen att croupiererna dr svéra att fa tag pa
utanfor arbetstid vid problemsituationer. Inte heller husfruarna ar antrdftbara hela tiden
om de inte dr pa sitt kontor eller utanfor arbetstid. Den vikarierande personalen i
informationen kan gi miste om information om hen inte kan delta i infomdten.
Kommunikation &r dven i behov av tid och rum och ifall det &r stressigt i informationen

och personalen inte har tid att svara exempelvis i telefonen, blir kommunikation lidande.

Kvaliteten pé interna kommunikationen inom hotellavdelningen

Samtliga respondenter dr av den asikten att den interna kommunikationen mellan info-
personalen och de Ovriga arbetsteamen inom hotellavdelningen fungerar bra. I svaren
framkommer att det finns flera olika kommunikationssitt i olika situationer och att de
till storsta delen fyller sina funktioner och fungerar som de ska. I underdkningen fram-
kommer att kommunikation inte anvdnds mellan infopersonalen och samtliga ar-
betsteam inom hotellavdelningen, utan att kommunikation mycket sillan anvénds mel-
lan infopersonalen och kallepojkarna, samt mellan infopersonalen och kladfoérradssko-

tarna. Vad géller kommunikation mellan infopersonalen och kallepojkarna dr 4 av 7 re-
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spondenter av den dsikten att den fungerar bra, &ven om 5 av 7 respondenter har svarat
att dessa kommunicerar mycket sillan sinsemellan. Det dr viktigt att interna kommuni-
kationen fungerar eftersom den kan ha positiv inverkan pa den individuella medarbeta-
ren. Med en forbéttrad kommunikation kan alltsd personen uppleva positiv personlig
utveckling, medan avsaknad av kommunikation mellan arbetsteam kan paverka detta
negativt. (Erikson 2008 s. 70-73) Fungerande kommunikation inom en organisation bi-
drar till 6kad arbetsmotivation samt kdnsla av samhorighet och delaktighet. Den an-
viands inte enbart for att 6verfora information, utan den interna kommunikationen har
dven andra funktioner, sdsom att samordna organisationens aktiviteter och att fi medar-

betarna att kdnna sig socialt delaktiga i organisationen. (Larsson 1997 s. 70)

Forbittringsforslag till den interna kommunikationen

Det moderna séttet att leda organisationer forutsitter en mer och mer sjélvstandig per-
sonal, som pé egen hand kan fatta beslut. For att detta ska vara mojligt krévs det att an-
stillda sjéalvstindigt kan bade hdmta och bearbeta information. Anstillda i organisation-
er arbetar allt mera i sjdlvstyrande team och nétverk och det &r viktigt att just kommuni-
kationen anstéllda emellan fungerar. (Heide et al. 2005 s. 23) Av undersdkningen fram-
kommer det att en av respondenterna O6nskar mera ansvar for varje individ vad géller
informationssokning. Respondenten betonar dven att det i dagens ldge finns ett flertal
kéllor att soka information fran. En respondent betonar att man borde 6ka méngden
kommunikation inom hotellavdelningen och &ven om det inte finns nagot specifikt som

de andra arbetsteamen borde veta, kunde man dven meddela detta.

Enligt Larsson (1997 s. 64) har den interna kommunikationen en stor betydelse inom en
organisation eftersom den skapar en Oppen och informativ arbetsmiljo. Den paverkar
arbetsmotivationen, vilken ddremot har en inverkan pa kundndjdheten i en organisation.
Med en fungerande intern kommunikation har en organisation mojlighet att lyfta sin
verksamhet, medan en icke-fungerande intern kommunikation kan orsaka svarigheter
for en organisation. For att kunna forbéttra kundbetjdningen inom hotellavdelningen,
foreslar respondenterna en del forbattringsforslag och till dessa forslag hor bland annat
att kommunikationen borde fungera problemfritt mellan arbetsteamen. Respondenterna

foreslar forbattrad tickning for radiotelefoner, dppenhet och samma spelregler inom
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avdelningen, att halla varandra uppdaterade inom avdelningen, samt att ett positivt
arbetsklimat mojliggér en bittre kommunikation inom avdelningen. Kommunikation
med telefon dr enligt en respondent viktig och hen ndmner att det vore bra att alla
arbetsteam kunde vara antriffbara via telefon, eftersom kommunikation genom e-post
ibland &r for langsamt i samband med kundbetjiningssituationer. Det 6nskas dven att
croupiererna skulle bédra sokapparat med sig hela tiden under arbetstid. Enligt
respondenterna behdver inget forbéttras vad géller kommunikationen mellan
infopersonalen och  kallepojkarna,  husfruarna, = commodorepersonalen  och

kladforradsskotarna.

Den interna kommunikationen inom hotellavdelningen borde enligt respondenterna
fungera flytande, vara kontinuerlig och tydlig, samt fungera problemfritt mellan
arbetsteamen, utan tekniska storningar. Shannon & Weavers kommunikationsmodell ar
anvindbar i1 sddana kommunikationssammanhang. Brus kan forekomma men den bor
minimeras for att kommunikationen ska fungera. Brus forekommer enligt
respondenterna mellan infopersonalen och stiadpersonalen eftersom stddpersonalen
ibland befinner sig wutanfor tickningsomrdden for radiotelefonerna. Savél
nétverksforbindelserna ombord som sokapparaterna kritiseras och dessa fungerar inte

alltid som de borde och till dessa onskas forbéttringar.

Av de tre kommunikationskanalerna som Erikson (2008 s. 77) listar, det vill sdga skrift-
liga, muntliga och elektroniska kanaler, kan de skriftliga kanalerna konsumeras nér lisa-
ren sjélv vill och de skriftliga kanalerna utesluter néstan helt mojligheten till en dubbel-
riktad dialog. Denna kanal bor alltsa forst och framst anvéndas nir man vill formedla
fakta och information. (Erikson 2008 s. 77) Till de allminna forbattringsforslagen
géllande interna kommunikationen hor att kommunikationen borde vara riklig och att
den inte skulle skotas i forbifarten, utan att man hellre skulle anvénda sig av e-post for
att f4 informationen nedskriven svart pa vitt. Detta for att informationen skulle kunna
vara tillgdnglig for samtliga anstillda. Enligt en respondent borde information vid behov
finnas tillgénglig for alla anstillda inom avdelningen i skriftlig form, exempelvis pa de
interna datorernas sd kallade “v-stationer”. Enligt en annan respondent borde
kommunikationen vara mer personlig, men den borde dock dven dokumenteras for att
vara tillgénglig for alla. Nya “Insider” skulle enligt en respondent kunde anvindas till

att dokumentera information. Det framkommer &ven av undersékningssvaren att man
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anvéinder sig av existerande kommunikationsmedel som finns tillgédngliga och att man

helt enkelt borde anvinda de existerande pa ett béttre stt.

Muntlig kommunikation anvénds till en stor del mellan infopersonalen och arbetstea-
men. Aven om muntlig kommunikation anviind mellan infon och hotellcheferna under
avdelningsmdten och i forbifarten, onskar respondenter i infon Onskar dock flera
tillfallen till muntlig kommunikation med sina forman. Enligt Erikson (2008 s. 79)
anses muntliga kommunikationskanaler vara grunden for att utveckling ska kunna ske 1
organisationer. De muntliga kanalerna bestar exempelvis av informella eller formella
moten. Fordelar med denna kommunikationsform dr mojligheten till frdgor och fortyd-
liganden. Kommunikationsdgonblicket innebédr en chans for alla att {4 sina fragor besva-

rade samt sin egen asikt framford. (Erikson 2008 s. 79)

5.1 Forbattringsforslag till uppdragsgivaren

Till forbattringsforslagen gillande kommunikationen hor att inkludera alla team inom
avdelningen, eftersom kommunikation mellan infopersonalen och kallepojkarna, info-
personalen och kladforradskotarna, samt mellan infopersonalen och croupiererna i da-
gens lage inte tycks anvindas aktivt. For att kommunikationen mellan dessa skulle fun-
gera effektivare kunde flera former av kommunikation tilliggas i det dagliga arbetet.
Detta eftersom det i dagens lige enligt respondenterna endast anvinds telefon och so-

kapparat i kommunikationen mellan infon och croupiererna.

De kommunikationstekniska aspekterna borde ses over. Till dessa hor bland annat nét-
verksforbindelserna och radiotelefonerna samt dess tickningsomradden ombord. Narkon-
takt face-to-face ser ut att anvidndas av en del av arbetsteamen, men detta kunde forstar-
kas ytterligare inom hela avdelningen. Det 6nskas dven att croupiererna skulle bira so-

kapparater under arbetstid, for att vara antrdftbara var de &n ror sig ombord.

Det finns pa basen av frageformuldrssvaren dven problem med att spréket i den interna

kommunikationen inte forstds av varje person i avdelningen, alltsd borde kommunika-
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tionsspraket vad géller exempelvis radiotelefoner och e-post vara det samma for samt-

liga anstéllda.

Aven om hotellavdelningen nddvindigtvis inte kommunicerar till si stor del med dvriga
avdelningar inom fartygsorganisationen, kunde en undersékning gillande tvirkommu-
nikation mellan andra avdelningar ombord utforas. Detta pa grund av att det 1 undersok-
ningen kommit fram att denna typ av kommunikation inte anvénds i tillrdckligt stor ut-
strdckning. Det vore dven bra ifall samtliga arbetsteam inom avdelningen kunde ta del
av varandras motesprotokoll, sa att man skulle veta vad som pdgar inom avdelningen,
det vill sdga dven inom de olika arbetsteamen. Man kunde dven jaimfora kommunikat-
ionen med andra fartyg inom koncernen och om dessa anvénder sig av andra typer av
kommunikationskanaler som &r effektivare 4n de som anvdnds ombord pa m/s Silja Se-

renade kunde dessa implementeras.

Den i undersokningen kritiserade fordrdjningen av information mellan avdelningar och
ovissheten géllande ansvarsomrdden for varje arbetsteam, samt informationsdelningen

till den vikarierande infopersonalen borde ocksa ses dver.

Om uppdragsgivaren besluter sig for att gora fordndringar i den interna kommunikat-
ionen ombord pa basen av denna undersdkning, kunde exempelvis en uppfoljningsun-
dersokning utforas for att kartldgga hur den forandrade kommunikationen fungerar inom

hotellavdelningen.

5.2 Avslutande kommentarer

Syftet med detta examensarbete var att klargora hur den interna kommunikationen och
kommunikationskanalerna fungerar inom hotellavdelningen pa m/s Silja Serenade, samt
hur dessa kunde forbdttras. Med hjdlp av undersdkningen kan jag konstatera att sivil

syftet som fragestéllningarna for undersdkningen besvarats.

Viktiga fordelar med en fungerande kommunikation &r att den kan bidra till att mot-
verka ryktesspridning, minska personalomséttningen, skapa fordandringskompetens,

samt bidra till personlig utveckling. I allménhet verkar den interna kommunikationen
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inom hotellavdelningen fungera bra och den kommer troligtvis dven att fungera bra i
framtiden. Med mindre forbattringsatgérder, sdsom genom en aktivare kommunikation,
bittre anvindning av existerande kommunikationskanaler samt genom mera personligt
ansvar vad giller informationshdmtning kunde man astadkomma en forbéttrad intern
kommunikation. Med hjélp av undersdkningen har en del av forbattringsforslagen kun-

nat kartlaggas.

Undersokningen kunde mdjligtvis ha utforts vid ett annat tillfdlle, eftersom det enligt en
av formédnnen for hotellavdelningen precis utforts tva andra undersdkningar inom orga-
nisationen. Unders6kningen borde eventuellt &ven ha utforts som direkta intervjuer med
personerna, eftersom ett tydligt bortfall ofta forekommer nir det dr fraga om elektro-
niska frageformuldr. Direkta intervjuer uteslots dock pa grund av att det fran uppdrags-
givarens sida inte fanns tid till detta. Fradgeformuléret for denna undersdkning kunde
mdjligtvis ha utformats pa ett annat satt, for att 6ka antalet respondenter. Fragorna i
formuléret dr utformade for att s& utforligt som mojligt far reda pd de anstélldas dsikter
om den interna kommunikationen. Darfor dr de flesta frdgorna 6ppna fragor. En del fra-
gor kunde ha bytts ut mot fragor med svarsalternativ i stilen ”samma &sikt-olika asikt”

for att underléitta svarandet.

Undersokningen fick mycket varierande svar och jag forvintade mig att flera respon-
denter skulle delta i denna undersokning. En del av svaren var mycket utforliga, andra
mindre utférliga. Aven om linken till frigeformuliret skickats till de anstillda inom ho-
tellavdelningen upprepat ett flertal ganger, blev det slutliga antalet respondenter forhal-
landevis litet. Det 14ga antalet respondenter forblir en géta. Undersdkningens laga antal
respondenter kan bland annat tyda pa brister i arbetsmotivationen inom organisationen.
Att undersokningar inom organisationer utfors, borde inte ses som nagot negativt frin
de anstélldas sida, utan hellre som en utvecklingsmojlighet som ges fran arbetsgivarens
sida, samt ett sitt att mdjligtvis forbattra det dagliga arbetet for de anstdllda. P4 grund
av det laga antalet respondenter, blev dven undersokningens slutresultat lidande till en
viss del. I ovrigt var det intressant och ldrorikt att utfora undersokningen, samt se de

slutliga resultaten fran den.
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BILAGOR

BILAGA 1. Frageformular

Vilken ér din yrkesroll inom hotellavdelningen?

1.

Infopersonal
Croupier
Stadpersonal
Commodorepersonal
Hotellchef
Kladforradsskotare
Husfru

Kallepojke

O O O O O O O O

Denna fraga svarar du pa endast om du jobbar i informationen.
Beskriv situationer i vilka du anvinder intern kommunikation:

a) Med croupiererna

b) Med stddpersonalen

¢) Med commodorepersonalen
d) Med hotellcheferna

e) Med kladforradsskotarna

f) Med husfruarna

g) Med kallen

Svara inte pa denna fraga om du arbetar i informationen.

Beskriv situationer i vilka du anviénder internkommunikation med infopersona-
len.

. Denna fraga svarar du pa endast om du jobbar i informationen.

Vilka kommunikationskanaler anvinder du dig av nir du kommunicerar:

a) Med croupiererna?

b) Med stiddpersonalen?

¢) Med commodorepersonalen?
d) Med hotellcheferna?

e) Med kladforradsskotarna?

f) Med husfruarna?

g) Med kallen?

Svara inte pa denna fraga om du arbetar i informationen.
Beskriv vilka kommunikationskanaler du anvénder i den interna kommunikat-
ionen med infopersonalen.



10.

11.

12.

. Denna fraga svarar du pa endast om du jobbar i informationen.

Beskriv med egna ord hur den interna kommunikationen fungerar mellan dig
och foljande personer:

a) Med croupiererna?

b) Med stiddpersonalen?

¢) Med commodorepersonalen?
d) Med hotellcheferna?

e) Med kladforradsskotarna?

f) Med husfruarna?

g) Med kallen?

Svara inte pa denna fraga om du jobbar i informationen.
Beskriv med egna ord hur den interna kommunikationen fungerar mellan dig
och foljande personer:

. Upplever du storningar i den interna kommunikationen? Hurudana i sa fall?

. Denna fraga svarar du pa endast om du jobbar i informationen.

Hur skulle du forbéttra den interna kommunikationen mellan dig och foljande
personer:

a) Med croupiererna?

b) Med stiddpersonalen?

¢) Med commodorepersonalen?
d) Med hotellcheferna?

e) Med kladforradsskotarna?

f) Med husfruarna?

g) Med kallen?

. Svara inte pa denna fraga om du arbetar i informationen.

Hur skulle du forbéttra den interna kommunikationen mellan dig och infoperso-
nalen?

Denna fraga svarar du pa endast om du jobbar i informationen.

Anviénds dndamalsenliga kommunikationskanaler i den interna kommunikation-
en mellan infopersonalen och de dvriga arbetsteamen inom hotellavdelningen?
Motivera ditt svar.

Svara inte pa denna fraga om du arbetar i informationen.
Anviénds dndamalsenliga kommunikationskanaler i den interna kommunikation-
en mellan ditt arbetsteam och infopersonalen? Motivera ditt svar.

Hur skulle du mojliggora en d@nnu béttre intern kommunikation i informationen,
ur den interna kommunikationens synvinkel?



13.

14.

15.
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17.

Beskriv hurudan den interna kommunikationen inom hotellavdelningen borde
vara?

Har spraket nagon betydelse i den interna kommunikationen? Motivera ditt svar.
Med vilka kommunikationsmedel kunde man forbéttra ditt arbete?

Ar du n6jd med den interna kommunikationen inom hotellavdelningen? Moti-
vera ditt svar.

Ovriga forbittringsforslag till den interna kommunikationen:



BILAGA 2. Kyselylomake

Miki on ammattinimikkeesi hotelliosastolla?

1.

Infohenkilokunta
Pelinhoitaja
Stadpersonal
Commodorepersonal
Hotellchef
Kladforradsskotare
Husfru

Kallepojke

O O O O O O O O

Tdhéan kysymykseen vastaat ainoastaan, mikéli tyoskentelet infossa.
Kuvaile tilanteita, joissa kaytétit sisdistd viestintdd tyossisi:

a) Pelinhoitajien kanssa?

b) Siivoushenkilokunnan kanssa?
¢) Commodore-eméntien kanssa?
d) Hotellipéallikoiden kanssa?

e) Vaatevarasto-hoitajien kanssa?
f) Emintien kanssa?

g) Kallepoikien kanssa?

Jatd vastaamatta tdhidn kysymykseen mikéli tyoskentelet infossa.
Kuvaile tilanteita, joissa kaytitit siséistd viestintdd infossa tydskentelevien kans-
sa.

Tdhéan kysymykseen vastaat ainoastaan, mikéli tyoskentelet infossa.
Mité viestintdkanavia kéytit kun viestit:
a) Pelinhoitajien kanssa?

b) Siivoushenkilokunnan kanssa?
¢) Commodore-eméntien kanssa?
d) Hotellipéallikoiden kanssa?

e) Vaatevarastonhoitajien kanssa?
f) Emintien kanssa?

g) Kallepoikien kanssa?

Jatd vastaamatta tdhidn kysymykseen mikéli tyoskentelet infossa.
Mité viestintdkanavia kaytit kun viestit infon kanssa?
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11.
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Tdhéan kysymykseen vastaat ainoastaan, mikéli tyoskentelet infossa.
Selitd omin sanoin, miten viestintd toimii sinun ja seuraavien henkildiden vililla:

a) Pelinhoitajien kanssa?

b) Siivoushenkilokunnan kanssa?
¢) Commodore-eméntien kanssa?
d) Hotellipéallikoiden kanssa?

e) Vaatevarasto-hoitajien kanssa?
f) Emintien kanssa?

g) Kallepoikien kanssa?

Jatd vastaamatta tdhidn kysymykseen mikéli tyoskentelet infossa.
Selitd omin sanoin, miten viestintd toimii sinun ja infossa tydskentelevien kans-
sa?

Koetko viestintitilanteissa hiiriotekijoitd? Jos koet, niin millaisia?

Tdhéan kysymykseen vastaat ainoastaan, mikéli tyoskentelet infossa.
Miten parantaisit sisdistd viestintdd sinun ja:

a) Pelinhoitajien valilld?

b) Siivoushenkilokunnan valilla?
¢) Commodore-eméntien valilla?
d) Hotellipéallikoiden valilla?

e) Vaatevarasto-hoitajien valilld?
f) Emintien valilla?

g) Kallepoikien vililla?

Jatd vastaamatta tdhidn kysymykseen mikéli tyoskentelet infossa.
Miten parantaisit siséistd viestintdd sinun ja infossa tyoskentelevien kanssa?

Tdhéan kysymykseen vastaat ainoastaan, mikéli tyoskentelet infossa.
Kiytetddnko mielestési oikeita viestintdkanavia sisdisessd viestinndssd infon ja
muiden hotelliosaston ty6tiimien vililla? Perustele vastauksesi.

Jatd vastaamatta tdhidn kysymykseen mikéli tyoskentelet infossa.
Kéytetddnko mielestési oikeita viestintdkanavia sisdisessd viestinnissa tyotii-
minne ja infon vélilld? Perustele vastauksesi.

. Miten mahdollistaisit entistd laadukkaamman asiakaspalvelun infossa, sisdisen

viestinndn ndkokulmasta?
Kuvaile millaista sisdisen viestinnidn mielestési hotelliosastolla pitidisi olla?

Onko kielelld mielestédsi merkitysté sisdisessd viestinndssd? Perustele vastauks-
esi.

Millé viestintdapuvilineilld voitaisiin parantaa tyoskentelyési?



16. Oletko tyytyvéinen hotelliosaston sisdiseen viestintddn? Perustele vastauksesi.

17. Muut parannusehdotukseni sisdiseen viestintddn:



