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1 INLEDNING

Flygplatser borjade finnas i 1900-talets borjan. ldag finns det massor med flygplatser av
vilka en del har vackra och stora terminaler. Terminaler finns till for olika
transportmedel, alla terminaler ar inte lika hightech, fina och avancerade. Man hamnar
ofta spendera en hel del tid pa flygplatsen. Ofta ar det viktigt att vara pa flygplatsen tva
timmar fore flyget gar, men ibland &ven langre beroende pa sakerhetskontroller.
(Cooper m.fl. 2008 s.408-9) Hela shoppingcenter kan finnas i terminalen, detta finns pa
t.ex. Frankfurt flygplats. (Frankfurt Airport, 2012) Manga flygplatser har dven en VIP
service idag. VIP (Very Important Person) ar en person som ar betydelsefull och har
stort inflytande, personen i fraga ar ofta en &mbetsman. Pa grund av att han &r en VIP
far han aven ofta specialbehandling. (Your Dictionary) VIP service erbjuds pa flygfalt
for kunder som vill ha en mer exklusiv och mer avslappnad resa. Pa Helsingfors-Vanda

flygplats kan en person &ven kdpa sig eller sin gast VIP service.

Helsingfors-Vanda flygplats &r Finlands huvudflygplats, den &r storst i Finland med
12,9 miljoner passagerare ar 2010. Sedan ar 1997 har Helsingfors-Vanda flygplats
belénats och prisats bade inom Europa och dven internationellt. Ar 1997 belénade
IATA (The Air Transport Association) Helsingfors-Vanda flygplats som Europas
framsta, nasta &r 1998 belénade de Helsingfors-Vanda som varldens béasta flygplats. Ar
2011 har Helsingfors-Vanda flygplats Lounge belénats som vérldens bésta av Priority
Pass. Helsingfors-Vanda flygplats ar grundat 1952 infér de Olympiska spelen, da
Malms flygfalt blev for litet. VIP President Terminalen pa Helsingfors-Vanda flygplats
Oppnade sina dorrar 1997. (Helsinki-Vantaa, 2011)

Jag valde detta dmne eftersom jag gjorde min andra praktik pa Helsingfors-Vanda
flygplats VIP Service. Efter min praktik har jag fortsatt jobba som VIP koordinator. Jag
trivs med jobbet och har under min tid hér gjort observationer som kunde forbéttras. Vi
diskuterar aven aktivt om forbattringar pa jobbet. Som VIP koordinator har jag varit
med om bade mindre och storre evenemang. Jag har dvem utfort olika tjanster och hort
kunders asikter, darfor ar det av stort intresse for mig att forsoka forbattra denna tjanst

pa Helsingfors-Vanda flygplats. Da tjansterna som erbjuds ar av basta mojliga kvalitet
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far kunderna béttre upplevelser. | detta arbete kommer jag undersoka mojliga
forbattringar pa VIP Servicen pa Helsingfors-Vanda flygplats.

1.1 Helsingfors-Vanda Flygplats VIP

Pa Helsingfors-Vanda flygplats har det funnits Special Service sedan ar 1969, men
namnet VIP Service kom till senare. Till en bérjan bestod servicen av ett eget rum med
servitor och catering samt av en flygbolags representant som tog hand om kunden. Da
anvandes VIP service endast av statsman. Helsingfors-Vanda flygplats fick ar 1996
dagens VIP Centre. VIP Centret finns i idag pa tredje vaningen av Terminal 2 bakom
Konferens Centret ovanfor portarna 21 och 22. Centret bestar av tre lounger Saga,
Karelia och Finlandia namngivna enligt Jean Sibelius symfonier. I VIP Centret finns
aven ett privat rokrum namngivet efter kompositoren sjélv, alltsa Jean Sibelius. Centret
fungerar idag som en privat mer exklusiv lounge for passagerare som vill ha mer
personlig och skraddarsydd service. Till baspaketen tillhér check-in, sdkerhets-, grans-
och tullkontrollerna samt baggage handling av VIP koordinatorn. Da kan kunden koppla
av eller jobba i lugn och ro i en exklusiv milj6. VIP koordinatorn féljer kunden till och
fran planet. VIP President terminalen 6ppnades ar 1997, det ar en del av VIP Servicen
men den finns i samband med businessterminalen. VIP President terminalen finns i
huvudsak till for statsbestk och liknande men man kan dven bestalla sin VIP Service till
VIP President terminalen da den ar ledig. Priserna pd VIP Service paketen beror pa
tjansten i fraga, antalet personer, veckodagen, tiden samt lokalen. I VIP Centre borjar
priset pA VIP Service paketet frin 200 € for tva timmar, medan priset pa hela VIP
President terminalen dr 1500 € for 2 timmar. VIP President lounger kan man hyra for

950 € for tva timmar. Alla priser dr utan moms. (Helsinki-Vantaa, 2012)
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Figur 1VIP President Terminalen

1.2 Problemstallning

De som jobbar pa VIP Servicen funderar konstant pa hur man kunde forbattra kvaliteten
pa VIP Servicen. | tjanster maste utveckling ske konstant och tjansterna som erbjuds
maste uppdateras. VIP Servicen pa Helsingfors-Vanda flygplats ar aven med i ett
gemensamt program dér en hel del andra flygplatser i Europa dven tillhor. Chefer till
VIP Servicen pa dessa olika flygplatser inom detta program traffas arligen. De ordnar

aven utbyte vid behov av fler VIP koordinatorer under stérre evenemang.

Detta arbete skall ge en klarare bild av hur man kunde flytta VIP Servicen och hela

tjansten till VIP President terminalen. Detta har inte tidigare undersokts.

1.3 Syfte

Syftet med detta arbete &r att kartlagga vilka fordelar som stoder att flytta hela VIP
Servicen till VIP President terminalen. | arbetet kommer jag dven att forsoka losa
mdjliga problem som kunde uppkomma vid flyttandet av tjansten till en skild terminal
fran Terminalerna 1 och 2.



Tanken &r att enligt den plan och de idéer som detta arbete ger kunna flytta dver sjélva
VIP Servicen till VIP President terminalen. Samt att genom de nya idéer och
forbattringar som detta arbete uppger, kunna forbattra VIP Servicen pa Helsingfors-
Vanda flygféalt. Darmed kan man marknadsfora VIP Servicen som mer exklusiv och

hitta nya kunder och battre kunna anvénda sig av de resurser som finns till.

1.4 Avgransning

Arbetet kommer att behandla endast VIP Servicen pa Helsingfors-Vanda flygplats och
en flytt till VIP President Terminalen fran att ha fungerat i tva lokaler. Undersokningen
om forbattringar kommer att utféras pa personalen pa VIP Servicen. Undersokningen
gors ifran VIP Servicens synvinkel. | under arbetet utfordes en liten benchmarking pa

Arlanda flygplats VIP Service i Sverige detta gjordes via en e-post intervju.



2 KUNDEN | CENTRUM

I en VIP tjanst ar det mycket viktigt att ha en kundcentrerad inblick i tjansten. Man
maste fundera pa allting som gors fran kundens synvinkel, allting maste av varje kund

upplevas som hogsta kvalitet. Aven utrymmet dar tjansten sker ar av stor vikt.

2.1 Kundservice

Med kundservice menar man all interaktion som sker emellan kunden och den som
levererar produkten eller tjansten. Kundservicen ger dven varde till produkten.
(Business Dictionary, 2011) Kundservice av hog kvalitet ar foretagets basta reklam,
kundservice med kvalitet minns kunden, men tyvarr stannar minnen av dalig
kundservice kvar langre. Dalig kundservice ar svar att gora upp for. | dagens lage maste
man i alla serviceyrken klara av oférvantade situationer med kunder eller infér kunden.
(Asiakaspalvelu, 2011) Da det handlar om kundservice kan *word of mouth’ gora eller
forstora ett foretag. Det tar 20 ar att bygga upp foretag men 5 minuter racker till att
forstora det. Man maste vara arlig mot sin kund och darmed aven uppfylla det som
lovats kunden. Om misstag sker skall man genast kontakta kunden, via telefon, for att
forklara. (Managemet Help, 2012) Pa flygfalt kan man aldrig veta vad som kommer att
ske, vader kan inte paverkas som aska eller sno, flygplan kan dven fa tekniska fel som
maste atgardas och tyvarr finns det idag hog risk for terrordad. Det finns dven sa manga

olika aktérer pa flygplatsen som maste fungera ihop.

2.1.1 Kundrelationer

Nar ar en kund en kund? Kan man fraga sig. Man kunde svara pa fragan fran en
marknadsforings vinkel pa foljande vis, da han eller organisationen som koper tjanster
eller produkter. Han &ar da aven malgrupp for marknadsforing och séljande. Det ar
mycket viktigt att man haller en bra relation till sin kund &ven da han inte koper nagot,
kunden skall veta att man finns dar for att hjalpa denne. Ordet relation ar nyckeln till en
bra kundservice, man skall ha en relation till sin kund, bade da handel sker och mellan

olika kop. Déa foretaget forstatt att behandla sina kunder som ’relational customers’
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(kunder med relation till foretaget) ar detta en bra fordel, eftersom kunden &r en kund
aven om han inte just nu anvénder sig av foretagets tjanster. Som exempel ett
Skandinaviskt flygbolag som tidigare behandlade kunder med frequent flyer-kort battre
an andra flygbolag, t.ex. fick deras kunder anvanda loungerna dven da de flog med
andra bolag, k&nde kunderna sig uppskattade. Senare slutade bolaget med denna service,
troligen ett beslut fran en hogre chef som inte ser hur tjansten fungerar pa grasrotsnivan.
Pa grund av denna forandring marker kunden att han endast uppskattas da han flyger
med det givna bolaget. | langa loppet sparar man kanske inte i alla fall med denna
modell. Da man inte behandlar sin kund som en ’relational customer’ ser inte kunden

sitt varde for fortaget. (Gronroos, 2000, s. 34-35)

Det &r dock viktigt att minnas att inte alla kunder &r intresserade av en kundrelation,
men i dagens samhélle brukar kundférhallande vara den mer populara. Varfor kunder
valjer att ha en relation till servicen ar en bra fraga. Men det kunde handla om mindre
val da man har etablerat en fungerande relation till sina kunder, behdver kunden inte
varje gang fundera pa olika alternativ. En annan orsak &r troligen att kunden kan
forvanta sig bland annat besparingar. Gwinner, Gremler och Bitner (1998) har
undersokt fenomenet och anser att kunden kan se sina fordelar pa tre vis: fortroende —
man kan lita pa servicen, sociala fordelar — foretagets personal kanner igen en och

special behandling — extra service och pris med mer. (se Gronroos, 2000, s. 34-35)

2.1.2 Segmentering av kunder

Segmentering av vilka kunder pa marknaden man vill ha &r viktigt. P& marknaden maste
man hitta sin egen malgrupp eller de grupper man vill sikta sin marknadsforing mot. |
marknadsundersokningar ar segmentundersdkning en viktig del. De segment man valjer
ar resultat av att man forstar sitt foretag och undersokning av de segment som ar inom
rackhall. Alla segment passar inte ett foretag som erbjuder VIP tjanster. Man maste

alltsa vélja ratt segment som man vill attrahera. (Kotler et. al, 2010, s. 547)
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2.2 Serviceutrymmen

Med serviceutrymmen menar man det fysiska som finns i turisttjansten som utrymmen
dar tjansten sker och andra synbara fysiska element som apparatur och andra tillbehor.
Aven allt som t.ex. broschyrer ar en del av detta. Man kan undersoka kvaliteten av

serviceutrymmen genom att fraga liknande fragor som dessa:
Finns de maskiner som behovs? eller
Ar serviceutrymmet stadat?

Mestadels &r serviceutrymmet den tekniska delen av kvaliteten men &ven aktiviteterna
paverkas av dessa ting. Inom turismen &r det mycket viktigt att serviceutrymmet ar
stadat och trivsamt. Man har markt att en hel del kunder lagger ett varde pa platsens

originalitet och att kulturen tas i beakt. (Komppula & Boxberg, 2002, s. 52)

Palitlighet finns da kunden genast far felfri service som aven gors inom den tid som
lovats kunden vid forsta métet. | praktiken syns palitlighet da t.ex. tidtabeller haller,
servicen haller en viss standard, faktureringen sker felfritt. Aven tro p& image och

personal tillhor palitligheten. (ibid, s. 53)

Inom reaktionstid hor bl.a. dessa ting: personalen ar servicevillig mot kunden, svarar pa
deras fragor och begar samt att servicen sker inom skalig tid. Ifall ett misstag skett syns
reaktionstiden i hur snabbt felet rattas. Med liknande fragor som dessa kan man mata

reaktionstiden:
Svarar foretaget pa anbud och hur snabbt? eller
Svarar foretaget i telefon?

Reaktionstiden bevisar ifall foretagets processer fungerar felfritt och den operativa

kvaliteten.

Med detta menas att firmans arbetskraft far kunden att lita pa foretaget och att kunden

aven kénner sig trygg. Servicesakerhet uppbyggs av fyra faktorer, dessa &r: kompetens,

artighet, trovardighet och sé&kerhet. Med kompetens menar man arbetstagarnas

yrkeskicklighet alltsa att de har de nédvéandiga kunskaperna for att utfora sitt jobb. Detta

utformas genom utbildning och erfarenhet. Artighet och hovlighet mot kunden &r av stor
12



vikt inom turismbranschen, arbetstagaren maste vara artig och hovlig mot sin kund och
visa vanlighet. Artighet visar sig pa olika hall som i respekt mot kundens religion och
kultur, klader, talesatt och sprak. Dessa egenskaper ar delvis en del av personligheten
men kan aven utlaras och tranas. Trovardighet, kunden maste se att organisationen kor
kundens intressen och &r arligt. Trovardigheten paverkas av foretagets namn och rykte,
kontaktpersonernas personlighet och beteende samt hur tjansterna séljs. Trovérdigheten
paverkar snabbt och pa nara hall foretagets image. De meddelanden som foretaget ger ut
medvetet eller omedvetet paverkar direkt kundens tankar om foretaget. Sakerhet bevisar
att risker bade fysiska och ekonomiska &r kartlagda, analyserade och minimaliserade.
Kunden skall ha en kansla av sékerhet. Sakerheten paverkas av mycket som t.ex.
kunder, sékerhetsplanen, finns den och mycket annat. Riskanalyser ar viktiga och att
man genom att analysera mojliga risker minimerar dem. Ett bra exempel pa nya atgarder

for att minska risker finns i flygplats sdkerheten efter 9.11. (ibid, s. 53-55)

Att ett foretag ar empatiskt syns da de forstar kundens problem och kan satta sig in i
dem. I kvalitet kan man dela empatin i tre delar atkomlighet, kommunikation och att
kunden forstas. Atkomlighet berér hur latt kunden far tag pa foretaget, det skall vara l4tt
att fa tag pa personalen. Ifall telefonerna jamt &r upptagna fylls inte detta krav. Aven att
man latt hittar till foretaget bade pa t.ex. internet och fysiskt &r viktigt och att kundens
behov genast atgardas. Kommunikation, man maste kommunicera med kunden sa att
han/hon forstar spraket. Med detta menar man inte endast sprakkunnighet hos
personalen utan dven en del ord som kanske pa t.ex. en flygplats ar vanligt inte forstas
av kunden. Personalen maste forsta att en del ting kan betyda nagot annat for kunden an
for en sjalv. (ibid, s. 58)

Men kanske det viktigaste inom empatin i kvalitet matandet ar att forstd kunden. Man
maste klara av att sétta sig i kundens plats och forsta deras behov. Kunden kan inte
alltid satta ord pa sina 6nskningar och behov. En bra kundservice arbetare kan aven

forsta tysta forvantningar. (ibid, s. 58)
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2.3 Tjansteutveckling

“En tjdnst dr nagot man kan kdpa och silja, men man kan inte filla det pd tarna”

(Gronroos, 1990)

| foretag saljer man produkter, dessa kan vara tjanster, varor eller kombinationer av
dessa tva. Produkten skall dven ha kundvérde, det finns ett behov hos kunden vilken
denna produkt tillfredstéller. (Grip Rost m.fl., 2003, s. 64) En kort definition av en
tjanst ar; en produkt som inte kan gripas som transport, utbildning eller liknande. Ibland
kan det vara svart att definiera en tjanst, de &r ofta i nara korrelation med produkter.
Tjanster kan inte byta dgare da de saljs, de kan inte forvaras eller transporteras. Man kan
utnyttja dem en gang och de kommer till och férsvinner da de konsumeras. (Business
Dictionary, 2011) Man maste darfoér noggrant planera hur man kan utnyttja sin kapacitet
till maximal nytta. Turistprodukter har en del speciella egenskaper, tjansten &r inte alltid
den samma dven om beskrivningen och priset &r lika. Turisttjanster &ar dven
riskprodukter t.ex. ekonomisk risk da kunden inte & nojd med det han kopt och fysisk
risk man kan t.ex. bli rdnad. Pa flygplatsen maste man anpassa antalet anstéllda pa jobb

enligt sasong och efterfragan. (Grip Rost m.fl., 2003, s. 64)

Pa flygplatsen maste man anpassa antalet anstillda pd jobb enligt sésong och
efterfragan. Man maste alltsa utfora kapacitetsberakningar. Ofta anvander man sig inom
turistbranschen av 6verbokning alltsa bokar man 5-10% Gver sin kapacitet. Det finns
alltid de kunder som inte kommer, dessa kallas 'no shows’. Men detta kan man oftast

inte gora i en VIP-tjanst. (Grip Rost m.fl., 2003, s. 66-67)

Da man vill veta vad som skall utvecklas i tjansterna man séljer maste man forst gora en
undersokning av sjalva produkten, en SWOT-analys ar ett bra verktyg. Man tar da fram
tjanstens styrkor, svagheter, mojligheter och hot. Sedan ar det bra att fundera éver hur
marknadsfoéringen for tjansten passar enligt stadiet i livscykeln och liknande. Efter detta
kan man borja fundera ifall man borde utveckla tjansten eller lansera en ny tjanst som
har moderniserats. | en del fall kan man dven salja tjansterna sida vid sida. (Lee-Ross &
Lashley, 2005, s. 262)

Da kunder kraver mer och konkurrensen okar i tjansteforetag maste foretagen konstant

utveckla sina produkter. Utveckling av produkter och tjanster skiljer sig en del fran
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varann. Da man utvecklar tjanster ar kunden inte alltid med och utvecklar tjansten.

Utvecklingens strategi och process ar ofta delvis oklara. (Sorqvist, 2004, s. 454-5)

For att systematiskt utveckla sina tjanster kraver detta en hel del av ledningen i
foretaget. Idag forvéantas utveckling ske konstant. Utvecklande av tjanster skall direkt
omfatta kundens behov och forvantningar. Man maste darfor kunna se vad kunden
Onskar av tjansten detta kan undersokas med olika matningar. Ett bra satt att utveckla
tjanster ar i projektform dar alla medverkar som arbetar i foretaget bade ledningen och
grasrotsarbetaren som ett. De som jobbar med tjdnsten ’hands on’ har en hel del
kunskap om tjansten som inte ledningen alltid kan se och de har latt att fa tag i den nya

tjansten da de varit med om utvecklingen. (Sérqvist, 2004, s. 454-5)

Man skall dven beskriva utférandet av utvecklingen genom att skriva en
processbeskrivning om hur arbetet fortskridit under utvecklingen av tjansten. Man kan
kontrollera utvecklandet i ett par steg som man gor: man har méten dar utvecklandet
diskuteras dar alla i foretaget medverkar, i ett stort foretag ett sample fran alla delar som
ledning och grésrotsniva. Sedan skall man utfora riskanalyser dar man genomgar alla
mojliga risker med tjdnsten som utvecklas. Man kan dven gora scenarioplaneringar dar
man beskriver moéjliga scenarier inom tjansten. Man skall sedan testlansera sin nya
tjanst mojligen med en del av egen personal. D& man har utvecklat en ny tjanst kan den
lanseras endast inom en del av kundkretsen for att dnnu préva dess framgang pa
marknaden. Till slut kan man beskriva arbetsmomenten i tjansten, ifall tjansten nar upp
till de krav och férvantningar som man forvéntat sig. Till slut gér man en processanalys
dar man ser ifall den ar t.ex. kostnadsvard, och inte foér med sig risker. (Soérqvist, 2004,
s. 456-7)

Da man utvecklar produkter inom resebranschen handlar det ofta om idéer fran kunder
eller en idé som arbetstagare sjalv har. Produkten skall ha ett pris och kunden skall
kunna kopa den. Oftast ar produktutveckling, forbattring och utveckling av fardiga
produkter. Man maste gora vinst och halla sig med tiden. Olika orsaker att borja
produktutveckling for ar: sélja mer, andring inom marknaden, kundernas bruksvanor

och tavling inom branschen. (Komppula & Boxberg, 2002, s. 93-94)
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Marknaden &ndrar ofta pa grund av orsaker som fortaget sjalv inte kan paverka.
Kunderna &r idag mer intresserade av nyheter och olika trender inom branschen.
Tavling inom branschen ar en stark faktor inom produktutvecklingen, men tyvarr leder
detta &ven till kopierande av varandra. Att konstant utveckla sina produkter ar en bra
strategi men man kan aven har ga for langt, da en del produkter har en grans i hur langt
de kan utvecklas. (Komppula & Boxberg, 2002, s. 93-94, Kotler, 1999, s. 20)

Serviceprocessen presenterar endast den delen av tjansten som &r synbar for kunden.
Vad serviceprocessen innehaller presenteras for kunden i marknadsforingen, ifran denna
information utvecklar kunden sina forvantningar. | en blueprint beskrivs hela processen.
Dér finns allt beskrivet som behovs for att kundens forvantningar av tjansten uppfylls.
Alla delar som kunden utnyttjar beskrivs, men aven bakomstaende tjanster och service
beskrivs. Vad som sker bakom scenen ser inte kunden, men allt detta stédjer den
egentliga tjansten. De konkreta elementen ar t.ex. kostymen som VIP koordinatorn bar
eller lokalerna. Utifran dessa element kan kunden skapa asikter om kvalitet och
liknande. (Komppula & Boxberg, 2002, s. 103-105)

Produktens livscykel

Tjanster och produkter lever inte evigt, de har en viss livscykel. Ofta avbildas livs
cykeln i en S-kurva som visar: utvecklingen av produkten, lansering, tillvaxt pa
marknaden, mognadsfasen, kunderna tréttnar, produktens livscykel tar slut. (Komppula
& Boxberg, 2002, s. 95) Da man i forsta fasen utvecklar sin produkt har man den annu
inte pa marknaden. Det ar dock ofta bra att testa marknaden och hur produkten bér fore
man tar nasta steg och lanserar produkten pa marknaden. Manga foretag moderniserar
och darmed omlanserar aldre produkter med nagon ny egenskap som gor den mer
attraktiv for kunden. (Grip Rost m.fl., 2003, s. 88)
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Figur 2 Produktens livscykel avbildad (anpassad av skribenten, Butler 1980 )

2.4 Kvalitet

D& man utvecklar turisttjanster ar en av de stérre ambitionerna produkter av hog
kvalitet. Speciellt ifall man kallar sin tjanst en VIP tjanst. En viktig del ar alltsd hur man
kan mata och forbattra kvaliteten pa sina turisttjanster. Kvaliteten pa en turisttjanst ar
egentligen den subjektiva upplevelsen som var och en av ens kunder far. Kvalitet kan
endast bedomas subjektivt. Kvaliteten som upplevs av kunden har tva huvuddelar
teknisk kvalitet ar vad kunden far och processkvalitet, ar hur kunden far detta. Teknisk
kvalitet innehaller till stor del platsen dar tjansten utférs och fysiska element som hor till
tjansten med vilka man genomfor tjansten. | process kvaliteten syns de mer
psykologiska och sociala delarna av tjansten som, andra kunder och de anstélldas
yrkesskicklighet. Tjanstekulturen i fortaget paverkar kvaliteten till stor del. (Komppula
& Boxberg, 2002, s. 42) Samma tjénst kan upplevas ha olika kvalitet av olika kunder,
eftersom kvalitet ar hur tjansten uppfyller kundens forvantningar och énskemal. Aven
kunder och arbetare har ofta olika uppfattningar av kvaliteten pa tjansten. Man kunde
séga att kvalitet &r ett samspel av tre faktorer: teknisk kvalitet, funktionell kvalitet och
profilen. Teknisk kvalitet &r t.ex. pa VIP Servicen att kunden latt kommer till eller fran
flygplanet. Viktigare &r ofta dock den funktionella kvaliteten kunden beddmer hur
tjansten sker. Ifall VIP koordinatorn ar artig eller da det finns andra kunder och for fa
VIP koordinatorer pa plats. | funktionella kvaliteten ser kunden hur tjansten fors till
denne. Profilen &r bilden foretaget ger ut som kunden beddmer fore han koper tjansten.

Ifall foretaget har ett bra rykte eller hur t.ex. webbsidan ser ut. Men en bra och
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funktionell profil kan kunder forlata foretaget for misstag som skett under tjansten.
(Gronroos, 1996, s. 104-105)

Man har matt kvaliteten av turisttjanster lange och ingaende. P4 1980-talet presenterade
Berry, Parasuraman och Zeithaml en redan klassisk modell av faktorer som paverkar
kvaliteten. Senare utvecklade dessa forskare aven en kvantitativ SERVEQUAL-matare
for att mata kvaliteten av turisttjanster. Med samma maétare mats bade forvantningar och
upplevelser, genom att jamfora dessa far man en bild av kundens tankar om kvaliteten.
Man kan dela in kvalitet i fem spektrum: serviceutrymmen, palitlighet, reaktionstid,

servicesakerhet och empati. (se Komppula & Boxberg, 2002, s. 51-52)

3 METOD BESKRIVNING

Det finns tva olika forskningsfilosofier de kallas for positivism och fenomenologi
(interpretivism), posivitism ar en mer objektiv synvinkel pa vérlden som anvéander hard
data och fenomenologi undersoker socialt beteende. Aven intervju stilen ar olika i dessa
filosofier: i positivism ar intervjuer strukturerade och formella men en klar plan medan
inom fenomenologi kan intervjun utvecklas och den ar flexibel till sin form. Med hjalp
av att wvalja forskningsfilosofi kan man latt vélja mellan de olika
undersokningsmetoderna, kvantitativa metoden passar den positivistiska filosofin och
kvalitativa metoden passar den mer subjektiva fenomenologiska filosofin. (Altinay &
Paraskevas, 2008, 5.69-70 s. 75)

I den kvantitativa metoden har man ett storre urval som undersoks och man undersoker
da ofta fenomen pa en ytligare niva. Medan i kvalitativa metoden har man ofta ett
mindre urval man undersoker men da vill man ofta ga djupare in i fragorna som man
undersoker. (Altinay & Paraskevas, 2008, s. 75-76) Kvalitativa metoden anses aven
vara mer flexibel, och man kan analysera samtidigt som man samlar in data. (Veal,
1997, s. 131) Kvantitativa metoden anses vara mer objektiv an den kvalitativa metoden
dar det kan finnas problem med hur objektivt forskningsresultatet &r. Den kvalitativa
metoden kan man &ven generalisera mer an vad man kan med den kvalitativa metoden
och den forsta metoden visas i siffror medan den andra &r i ord. (Altinay & Paraskevas,

2008, s. 75-76)
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| kvalitativa forskningar anvander man sig ofta av intervjuer, grupp eller idividuella
intervjuer, eller av texter man last. De svar man far analyseras sedan med hjalp av de
referenser man har som oftast ar ett resultat av en annan persons tidigare forskning.
Genom att analysera det material man har fran sina intervjuer kommer man fram till

sina svar och mojliga hypotesen kan bevisas eller forkastas. (Veal, 1997, s. 135-141)

| detta arbete kommer jag att anvénda mig av kvalitativa intervjuer. Dessa passar bra for
mitt arbete, eftersom jag vill ha en djupare bild, men som kan bli mer subjektiv. Da man
undersoker kvalitet handlar det alltid om en subjektiv asikt eftersom kvalitet upplevs
subjektivt, som Gronroos sagt ar kvalitetshelheten en kombination av en persons

forvantningar och den upplevda kvaliteten. (Pesonen m.fl, 2000, s. 93)

Som metod anvands dven observationer. Observationer & en bra metod for
undersokningar da de ar rika med information, detaljerade och specifika. Man kommer
aven néra centrum av samplet. (Sackmann, 1991) Observationer anses &ven vara en bra
metod att anvanda ihop med intervjuer, man kan da ifragasatta de svar intervjuerna gett.
(Schein, 1992) Alltsa ar observationer bra att komplettera en annan metod. D& man
observerar & man med i situationen man undersoker, man ser hur manniskor
interakterar och man kan da dven fraga fragor. Genom interaktion far man forsta hands
upplevelser. (Altinay & Paraskevas, 2008, s. 117) | observationer finns aven den
fordelen att objektet for undersokningarna kanske inte vet om att de undersoks, da kan
de inte forandra sitt beteende. (Veal, 1997, s. 70)

3.1 Intervjufrdgorna

Semistrukturerade intervjuer som metodval anses vara det bésta alternativet i denna
undersokning. Genom att anvanda sig av denna metod kommer man att troligen fa
djupare och noggrannare svar dan vad man kunde fa genom en enkét eller annat. Da
intervjun ar semistrukturerad kommer fragorna att kunna diskuteras och man kanske
kommer till nya tankar. Eftersom man kan lamna bort fragor och dndra hur de fragas far

intervjun en battre flow. (Altinay & Paraskevas, 2008, s. 114)
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| forsta delen av fragorna fragas respondenterna om deras bakgrund i VIP Servicen pa
Helsingfors-Vanda flygplats. Om deras utbildning och vad de gjorde fore de arbetade pa

VIP Servicen. Detta for arbetet och for att fa fram hurdana respondenterna ar.

| de nasta fragorna utfragas respondenterna om nutidslaget i VIP Servicen. Ifall det
finns problem i nutidslaget. Vad de tycker om att servicen &r delad i tva lokaler. Vad
respondenterna anser kunde forbéattras och goras battre. Samt ifall VIP President anses

vara mer representativ &n VIP Centret ar.

| tredje delen av fragorna, fragas det ifall de anser att tjansten som erbjuds vore mer
effektiv fran en lokal och mer specificerat fran VIP President. Om hur check-in och
bagage skulle fungera fran VIP President. Ifall respondenterna tror det skulle stalla till

med problem med andra organ pa flygplatsen.

| den sista delen med fragor funderas transport till och fran VIP President mest inom
“airsidan’ och transport for VIP koordinatorerna som skoter check-in och bagage. Ifall
bussarna skulle kora till VIP President. Samt vad respondenterna anser om egna bilar
for VIP Servicen. Samt hur de skulle koras av VIP koordinatorerna sjalv eller av ndgon

annan.

3.2 Respondenter och utférandet av intervjuerna

Pa VIP Servicen jobbar fem VIP-koordinatorer och tva chefer, dessutom finns det tre
som kallas pa jobb vid behov. Intervjuerna gjordes med de sju personer som jobbar
heltid eller 50-60%. Det fanns sju respondenter. Respondenterna har arbetat olika tider
pa VIP Servicen en del har arbetat pa flygplatsen hela sin karriar medan en del borjat
arbeta for ungefar ett ar sedan. Intervjuerna gjordes enskilt och bandades, sedan

transkriberades och analyserades svaren.

Med intervjuerna uppkom en del problem de férst bandade intervjuerna gick inte ratt pa
bandet, de gjordes om. En av de utforda intervjuerna gjordes per e-post och detta
gjordes aven med tva av de andra intervjuerna for att spara tid, da tidtabellerna inte gick

ihop som planerat.
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3.3 Arlanda flygplats VIP

Jag kommer anvanda Arlanda flygplats VIP Service som jamférelse for en del av
forandringarna i Helsingfors-Vanda flygplats VIP Service. For detta gjorde jag en e-post
intervju med informella chefsassistenten. Han har jobbat pa Arlanda flygplats i
trafikinformationen sedan ar 1996. Senare gick han dver till VIP-avdelningen. Enligt
honom &r det en stor fordel att ha en egen lokal for VIP Servicen, det har de i Sverige.
Lokalen ar pa promenad avstand fran Arlandas allmanna terminaler men man maste ga
en yttre vag. Pa Arlandas VIP skéter en eller flera koordinatorer en delegation och det
kan finnas flera delegationer pa VIP:n samtidigt. Delegationer méter ibland en annan
delegation i korridoren med detta &r inte ett problem. Statsbesok stors inte av andra

delegationer.

Hur bagage och check-in skdts beror pa vilket flygbolag som passagerarna reser med.
Med SAS (Scandinavian Airlines) har de ett avtal, i och med detta avtal skoter SAS
ramppersonal bagaget till och fran planet, medan check-in personalen hamtar taggar och
boardingkort. Da det &ar andra flygbolag gar VIP koordinatorerna sjalv till diskarna.
Security personal kontaktas via fax om nér de behdvs. VIP koordinatorn ringer dem fore
sakerhetskontroll kommer att ske for avstamning. Pa Arlanda VIP har de fyra bilar som
VIP koordinatorerna sjalv kor. Swedavia haller korskola for trafik pd ’airsidan’, vart
tredje ar maste provet goras om. DA delegationer &r stora anvands buss, men da Arlanda

VIP kor egna bilar ar de inte beroende av nagon. Alla gaster mots vid planet.

4 RESULTAT

| detta kapitel redovisas intervjuresultaten. Intervjusvaren finns transkriberade men
finns inte som bilaga i arbetet da en del av svaren innehaller information som é&r

sekretessbelagd. Aven bottenplanen pa VIP President terminalen ar under sekretess.

Respondenterna har alla olika utbildningar men alla har skrivit studenten vilket
forvantas av alla som jobbar som VIP koordinator pa Finavia. Tiden som

respondenterna arbetat pd VIP Servicen varierar fran nastan ett ar till hela 25 &r. Aven
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tidigare arbetserfarenhet varierar men alla har arbetat med kundservice och en del av
respondenterna har gjort hela sin karriar pa Helsingfors-Vanda flygplats.

4.1 Intervjusvar

Intervjuerna gjordes delvis face to face och en del besvarades via e-post pa grund av
tidtabeller. Forsta fragorna behandlade bakgrunden for VIP koordinatorerna och
cheferna som intervjuades. | intervjuerna blev det klart att de nyare VIP koordinatorerna
ar mer Oppna for forandringar och déarmed dven ar mer positivt instéllda till att VIP

Servicen kunde flytta till VIP President terminalen i sin helhet.

4.1.1 Kvalitet

| intervjuerna kom det fram att respondenterna upplever kvalitet pa olika satt. En del
anser att kvaliteten dr bra medan en del anser att den varierar mycket beroende pa flera
faktorer. Det sades aven att det ar en sjalvklarhet, da det ar frdga om en tjanst &r den
aldrig exakt likadan tva ganger och misstag kan ske. Det kom fram att kvaliteten inte
alltid motsvarar priset pa tjansten och att dven sjalva VIP utrymmena och transporten
till planet inte alltid hojer kvaliteten utan dessa tva saker kunde forbéattras. De nya VIP
koordinatorerna hamnar fort skota egna delegationer, dven praktikanter och hjalp fran
andra organ pa flygplatsen skoter delegationer sjalv. Da sker det latt misstag under
stress. Hur kvaliteten kunde forbattras gav svar som att man borde planera alla
"uppdrag’ mer noggrant. Alltsa borde mer tid anvandas for att forbereda *uppdragen’
och att det dven kunde vara bra med minst tva VIP koordinatorer pa jobb samtidigt. Sa
att kunden aldrig blir ensam i VIP loungen. Aven arbetsplatsintroduktionen kunde vara
langre. De som hjalper till i VIP Servicen, men som arbetar pa annat hall, borde fa en
mer tackande utbildning av hur VIP Servicen fungerar. Da VIP Servicen anvander sig
av terminalguider och hjalp fran infodisken ibland, borde dessa personer ha bra
kunskaper om hur VIP delegationer skots.
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4.1.2 Tjansteutveckling

VIP Servicen sker nu i tva olika lokaler. Det langre avstandet mellan VIP President
terminalen och huvudterminalen ansag respondenterna inte tillfora alltfor stora problem.
Det som ansags uppge problem var att arbetskraften inte alltid racker till for att tacka
allt. En en del evenemang kan inte ordnas i VIP Centre men dessa passar perfekt till
VIP President. Medan VIP Centre ofta har lattare och kortare strackor till charterplanen.
En del av respondenterna tyckte att det vore lattare att endast agera ifran en lokal, bade
for kunden och for VIP koordinatorn. Kunden skulle hitta till lokalen lattare och VIP
koordinatorerna skulle inte beh6va springa av och an fran VIP Centre till VIP President.
Det kom &aven fram att ibland kan det vara svart fér VIP koordinatorn att agera enligt sin
béasta formaga i en mer okand lokal som VIP President ar idag. Tva respondenter var
inte lika positivt instéllda till en flytt av tjansten. | en av intervjuerna blev svaret att VIP
Servicen inte skulle fungera i en lokal pa grund av att VIP President borde vara tom da
det ar statsbesok pa gang eller andra officiella ankomster eller avgangar. Detta anser
hon eftersom det tidigare inte fungerade da VIP tjansten ordnades i en lokal. Medan den
andra som inte var lika positivt installd till en flytt ansag att, det langre avstandet till de
chartadeplanen var ett problem. Da respondenterna svarade pa fragan ifall VIP Servicen
kunde fungera enbart fran VIP President var svaren olika. Lokalen borde genomga en
facelift for en mer modern och temporar look. Aven en del viggar kunde vara bra att
flytta pa, for att fa flera skilda lounger men den stora aulan ar mycket bra. Sakerheten i
VIP President &r battre kom fram. Men dven problem finns med boardingkort, bagage,
man behdvde fler transporter och den langa vagen till huvudterminalen. | ett svar kom
det fram mer problem, och &ven att de som snabbt vill till planet med endast carry on-
bagage kanske inte skulle utnyttja servicen langre, ifall tjansten flyttades till VIP
President. | en annan intervju framgick igen att VIP President terminalen vore perfekt
for snabbare VIP Service. De flesta ansag dock att problem som kunde uppsta kunde
atgardas. VIP President och VIP Centre ar tva mycket olika lokaler men de flesta ansag
dock att VIP President &r mer representativt och ger mer av en VIP kénsla till tjansten.
Dér kan man ha flaggning och réd matta vid behov och dér finns dven en dusch. Man
behdver inte ta en hiss, som &r trang och en stor delegation ryms inte in pa en gang. Det
ar &ven en Kklarare vadg som bilarna kan kora till VIP President och det finns en

parkeringsplats direkt vid terminalen. | fragan om ifall tjansten skulle bli mer effektiv da
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VIP Servicen skulle fungera endast ifran VIP President, ansag respondenterna emellan
ja och emellan nej. Men de flesta ansag dock att genom att forbattra processen sa den
passade VIP President kunde dessa mojliga problem atgardas. Problem kunde vara:
avhamtande av bagage till och fran planen eller den langre vagen till de chartrade
planen. Ett svar som var vanligt om bagaget var att handlingforetaget som skoter planet
ifrdga skulle skota bagaget. Check-in och bagage som skots i huvudterminalerna 1 och 2
och hur detta kunde skotas fran VIP President fragades. Check-in kunde skotas sa att
flygbolagets personal kommer till VIP President och skéter varje flyg for sig eller att en
VIP koordinator varje morgon kunde hamta de papper som behovs fran
huvudterminalerna. | ett svar kom ett problem fram, dd man behéver pass fér check-in
eller man inte annu kan gora check-in till anslutningflyget. Enligt henne borde VIP
Servicen ha bil och i huvudterminalen borde det finnas en person som vid nddfall genast
skoter VIP drenden. | ett annat svar kom det fram att det borde vara minst tva VIP
koordinatorer pa plats alltid, den ena tar hand om kunden medan den andra skoter
I6pande drendena som check-in och bagage. Aven en lista 6ver bagage och pass, da det
ar mojligt for kunden kunde hamtas till flygplatsen tidigare. En idé var &ven att man
borde kunna skota check-in via telefon. Ett alternativ till att bagaget skots av
handlingforetaget vore att VIP Servicen eller Finavia sjalv skulle organisera bagage
transport till planet fran VIP President.

Ifall servicen skulle flytta till VIP President skulle man kunna tdnka igenom
servicepaketen pa nytt. Ett av paketen som borde tinkas om ar *Meet & Greet® som é&r
en tjanst som sker i terminalen utanfor VIP lokalerna, kunderna tas igenom check-in till
planet eller fran planet till bagagehallen. Kan VIP koordinatorerna fortfarande skota
denna tjanst ifall en flytt skulle ske? Detta maste planeras och funderas 6ver. Att man
kunde ha en sa kallad *express tjanst’, for kunder som endast reser med carry on-bagage
och inte vill boka en egen VIP lounge for 2 timmar, kunde vara ett nytt service koncept.
Detta skulle fungera bra fran VIP President, med egen bil skulle detta fungera battre.
Privat planen och kunder som flyger fran businessterminalen kunde vara en ny
kundgrupp da servicen fungerade i VIP President. Man kunde ha en skild service for de
businessresendrer som vill gora sin avresa eller ankomst med privatplan mer exklusiv.

Aven cateringen for alla VIP paket kunde tankas Gver.
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4.1.3 Serviceutrymmen

Serviceutrymmet ansags av alla ha en stor vikt i servicen, da det ar frdga om en VIP
tjanst ar det viktigt med utrymmen. Det skall vara rent, allting maste vara helt som finns
i rummet och &aven finsk design och formgivning skall vara synligt. Aven att
sékerhetskontrollen &r redo att agera och att deras utrustning fungerar ar viktigt. Men
det kom dven fram att kunderna inte alltid anvander VIP Servicen pa grund av utrymmet
utan det finns olika orsaker som paverkar dem. En bra atmosfar ar mycket viktigt i
denna uppgift, under langa dagar som har hdgt tempo borde formannen se till att alla far
ata och ta korta pauser. Alla tycker att reaktionshastigheten i servicen ar pa en bra niva.
| telefonen svaras det genast, ifall inte VIP koordinatorn &r ensam i tur och har en kund
som hon tar hand om just da. Det finns alltid ndgon pa flygplatsen som svarar i
telefonen dygnet runt. Det svaras dven pa e-post fort, ifall arendet ar bradskande svaras
det mycket snabbt medan forfragningar som ar langt bort dven skots inom skalig tid. Att
ha tva olika telefonnummer, en fér bokning och en annan for service, kunde vara bra.
Tjansten ansags dock inte alltid ge valuta for pengarna som kunden betalar, detta kunde
forbattras. Att VIP koordinatorn kanner att kunden inte ansett sig fa valuta for
spenderade pengar ar generande for VIP koordinatorn. Kunden kan ké&nna sig saker,
flygplatsen &r en saker plats och VIP koordinatorerna kan sin sak. Det kom &aven fram
att kunden inte ser felen som kan finnas i tjansten, vilket &r en bra sak. VIP
koordinatorena kan aven lasa kunden och forstar deras behov och 6nskningar. Att forsta
sin kund &r av stor vikt i en VIP tjanst. Aven da det inte finns ett gemensamt sprak
forsoker bade kunden och VIP koordinatorn bli férstadda pa var sitt hall och detta har

fungerat val.

4.1.4 Transport av kunderna

Bussarna som anvands for transport av kunderna till planen kunde astadkomma en del
problem ifall servicen fungerade fran VIP President. Med snéava tidsramar kunde detta
ske. Under dagar da det finns manga kunder borde busskoordinatorn ha en buss
reserverad endast for VIP kunder. Att forhands ringa och boka bussar for VIP kunder
vore ett satt att skota om att transporterna skulle fungera. Ifall VIP Servicen hade en
egen bil var en bra lI6sning och stora delegationer kunde fortfarande transporteras med

buss.
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VIP Servicens egen bil ansags som en bra idé. VIP Servicen kan nu lana businessbilen,
men ingen av VIP koordinatorerna har korlov till *airsidan’. Ifall VIP servicen hade
egen bil borde storleken diskuteras och ifall det var en storre bil och en stor delegation
skulle det kanske behovas tva VIP koordinatorer for *uppdraget’. Ifall en bil inte skulle
récka till, kunde det vara béattre med ett par bilar. Om VIP koordinatorn sjalv skulle kora
bil pa *airsidan’ ansags som en bra idé. Detta gors nu pa en hel del flygplatser runt om i
Europa som t.ex. Arlanda och Frankfurt. Alla har inte kérkort som jobbar idag. Skulle
det forvantas av VIP koordinatorn att de har korkort? En av VIP koordinatorerna har
haft korlov till *airsidan’, men da VIP Servicen inte har en bil, kérde hon aldrig pa
"airsidan’ efter korprovet. Med tva VIP koordinatorer pa plats kunde det ordnas att en
av dem har korkort. Att ha en egen bil skulle lyfta kvaliteten i tjansten, men kunden vet
nu inte om transporten till planet forran han anvander tjansten. Da kunden transporteras
med buss 6verraskar en del kunder, det anses ibland vara smatt roligt att en person
transporteras i en stor bus. Men busschaufforerna som kor bussarna ar yrkesforare vilket
ar bra. En egen bil vore bra da bussen &r sen ibland och att fa skjuts till VIP President &r
svart ibland. Aven olika springande &drenden som att hamta ett boardingkort eller
liknande fran huvudterminalen var lattare om man hade egen bil. Att dka samma buss

som alla andra passagerare ger inte en VIP kénsla.

415 Kundrelationer

De flesta ansag att man kunde forbattra kundrelationerna. Det & mest bara kunderna
som bokar tjanster och efter att tjansten ar utford ar det inte mycket som sker. Som
Gronroos sager ar det idag mycket viktigt att halla en relation till sin kund hela tiden.
Man kunde anvéanda sig mer av CRM-programmet som finns till hands. De mest aktiva
kunderna kunde bli inbjudna pa kundevenemang, dessa ordnades tidigare. Dessutom
kunde det vara bra att halla kontakt till sina kunder. Man kunde marknadsfora tjansterna
till kunderna. Man kunde dven fran businessflygbolagen hitta nya kunder genom att

marknadsfora sina tjanster till dem.
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5 DISKUSSION

Syftet for detta arbete var att fa reda pa ifall man kunde flytta VIP Servicen fran tva
lokaler till endast en lokal, alltsa hela servicen till VIP President i sin helhet. |
undersokningen kom det fram en hel del om respondenternas asikter om en flytt av
tjansten, men man maste aven tanka pa saken fran kundens sida, da det ar for dem som

tjansten finns.
Serviceutrymmen

I en VIP tjanst &r serviceutrymmet av stor vikt, lokalerna idag ar rena, vilket &r viktigt
for att kunderna skall trivas. Ibland hamnar dock VIP koordinatorn ringa efter stadning.
Eftersom tjansten finns i Finland och kunderna ofta vill uppleva kulturen i landet &r det
en bra sak att det i loungerna finns mycket finsk design, som mdoblerna, arkitekturen och
konsten. Alla kunder stannar inte i landet, en del anvander sig av VIP Servicen da de har
anslutningsflyg fran Helsingfors. Sakerhetskontrollen maste pa en flygplats fungera och
da det i VIP Servicen ror sig mycket hoga personer maste sakerheten vara pa topp niva.
Sakerheten diskuterades i intervjuerna, da parkeringsplatsen for VIP President har en
mur runt sig kan man halla koll pa vilka bilar som kor till entrén av terminalen.
Sakerhetskontrollen finns direkt vid entrén, detta sparar aven tid da man skall flytta sig
till flygplanet da ingen security kontroll langre behovs. For en del kunder &r det
viktigaste att man snabbt kommer till flygplanet och inte behdver skdta check-in och
bagage sjalv. Personer som konstant reser pa grund av jobbet trivs inte med de langa
tiderna som maste spenderas pa flygplatser, VIP service ar for dem ett bra alternativ. Da
kan man l&mna sitt anlandande till sista moéjliga stund om man reser med endast carry
on-bagage. Att kunden kan lita pa foretaget i fraga ar viktigt. Detta kommer fram genom
en felfri service som &ven paverkas av VIP koordinatorernas erfarenhet och
tjanstevillighet. Jag anser att VIP koordinatorerna &r kompetenta men dock sker misstag
ibland pa grund av olika orsaker. Tidtabeller som haller &r ocksa viktigt. Da flygplan av
en eller annan orsak &r sena kan man ofta genast se att kunden ar mer missnojd med
tjansten, dven om inte VIP koordinatorn kan paverka det. Tjansten skall aven halla en
standard, detta ansag storsta delen av respondenterna i intervjuerna att tjansten haller.
Sjalvklart varierar tjanstens kvalitet alltid lite, detta dven eftersom kvalitet upplevs

subjektivt som Gronroos skrivit. En bra atmosfar emellan arbetarna och att de hinner ata
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och ta pauser under en hektisk dag ar aven av stor vikt och ifall de inte far det kan
kvaliteten paverkas. VIP koordinatorn har ett stort ansvar 6ver sin kund och att kunden
hinner till planet och att tjansten skots ratt. Ifall VIP koordinatorn har en lang dag utan
pauser kan koncentrationen forslappas under ett uppdrag. En del av VIP
koordinatorerna anser att kunderna inte alltid far valuta for pengarna, VIP Servicen ar
en dyr tjanst och da bokar kunden tjansten for tva timmar. Ibland kan VIP koordinatorn
kdnna att kunden inte ar fullt n6jd med priset av tjansten. Kanslan &r ett bra bevis pa att

VIP koordinatorerna ar empatiska som Komppula och Boxberg skrivit om.

VIP Servicen ar noggrann med att svara pa telefonsamtal genast, da det &r mojligt under
kontorstider finns det alltid en som arbetar med kontorsuppgifter och da svaras det
snabbt pa samtal och dven e-post. Telefonsamtal tas emot dygnet runt och pa e-post
svaras det beroende pd hur bradskande arendet & men alltid inom skalig tid. VIP
Servicen kunde ha tva olika telefonnummer ar en bra idé anser jag. Detta skulle vara
aven lattare for kunden. Reaktionshastigheten hos VIP koordinatorerna ar pa hog niva.
Processerna fungerar vél i VIP Servicen eftersom det konstant funderas over hur de
kunde forbattras, det finns dock alltid plats for forbattring. Sakerheten pa Helsingfors-
Vanda flygplats ar mycket hog. Finavia ar ett foretag som man kan lita pa anser jag, de
driver de flesta av Finlands flygplatser. Tidigare var Finavia ett stats agt fortag och hette
llmailulaitos. Aven VIP koordinatorerna &r alla utbildade och erfarna i kundservice
uppgifter. VIP koordinatorerna ar alla kompetenta, &ven om de inte har arbetat lika
ldnge. Man kunde dock forbéattra arbetsplatsintroduktionen och utbildningen av dem
som ibland och hjalper till i uppgifterna som VIP koordinatorerna har. Att ndgon annan
skater VIP koordinatorernas uppgifter far detta inte synas i tjanstens kvalitet. Alla som
arbetar i VIP Servicen &r artiga mot kunderna och visar dem respekt oberoende av
sprak, religion eller utseende, vilket ar viktigt. Till denna uppgift maste man fran bérjan
valja ut personer som Klarar av att arbeta med olika manniskor och som beter sig trevligt
och respektfullt mot kunderna. VIP koordinatorerna ar bra pa att forstd kunden och
klarar dven av att bli forstadda av kunden aven om spraket inte alltid ar gemensamt. Just
nu finns det ingen i VIP Servicen som talar t.ex. ryska men alltid har tjansten fungerat
bra dven med ryska kunder. Jag tycker dock att ndgon som kan ryska var en bra tillgang.
VIP koordinatorerna &ar bra pa att se kundernas 6nskningar och behov, aven de tysta

forvantningarna Jag anser att VIP Servicen kunde forbattra en sak och detta ar hur latt
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kunden hittar dem. Marknadsféring sker egentligen inte och VIP Centre &r lokaliserat sa
att kunderna ibland har svart att hitta till parkeringen aven erfarna chaufforer har ibland
inte hittat ratt genast. VIP Centre ar aven lokaliserat bakom Congress Centret och kan
darmed vara svart att hitta. Pa Finavias Facebook sida kunde man ha en lank till VIP

Servicens sida, den kunde dven vara lattare att hitta pa Finavias hemsida.
Tjansteutveckling

Tjansteutveckling ar viktigt, man maste gora vinst och halla sig trendig. Detta gor man
genom att folja marknaden och dven félja sina produkters eller i detta fall tjansters
livscykel. Jag tycker man kunde satsa mer pa tjansteutveckling. Ifall VIP Servicen
flyttade till VIP President Terminalen skulle en hel del forandras. Avstandet till alla
andra tjanster som daven VIP tjansten behdver for att fungera fanns langre borta och de
chartrade flygplanen fanns langre borta med mera. Man maste da fundera over ifall man
maste forandra sina tjanster sa att de passar lokalen och aven forfyller kundernas krav
och forvantningar. Tjansterna som nu finns till salu maste da kanske forandras delvis
och moderniseras, men detta kunde man gora i alla fall. Man kunde méjligen av de
servicepaket som idag finns utveckla nya eller fornyade servicepaket. | intervjuerna
kom en bra idé fram att ha en ny tjanst, en sakallad ’express tjinst’. ’Express tjansten’
skulle fungera speciellt bra om kunden sjalv skulle géra check-in och endast ha carry
on-bagage. Men denna tjanst skulle vara mycket lattare att utfora ifall VIP Servicen
hade en egen bil, nu & man beroende av bussarna. En tjanst som VIP Servicen séljer ar
"Meet & Greet’, tjdnsten forklaras i resultat delen av arbetet. ’Meet & Greet’ tjdnsten
kunde vara mer komplicerad att utféra om servicen fungerade ifran VIP President
eftersom tjansten utfors i huvudterminalerna. Detta &r till stérsta delen en resurs- och
transportfraga. Ifall det finns tillrackligt med personal pa plats och en egen bil vore det
latt att ta sig till huvudterminalen fran VIP president for att félja kunder till eller fran
planet. | intervjun med Arlandas informella chefsassistent kom det fram att pa Arlanda
anser de inte att statsbesok stérs av andra VIP delegationer. Jag tror inte att dubbla
bokningar skulle vara ett problem pa Helsingfors-Vanda flygplats. Men da det ar fraga
om statsbesok maste man vara noggrann med dubbla bokningar och sakerheten av
personerna som ar involverade. En ny kundgrupp och déarmed &ven en mojlig ny tjanst
kunde vara businesskunder som flyger med privatplan fran businessterminalen. Det kan

finnas kunder pa businesssidan som garna fick mer skraddarsydd och exklusiv service
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under sina ankomset och avgangar. En del businessresenarer anvander sig redan av VIP
Servicens tjanster da de flyger med businessplan. Aven da det finns anslutningsflyg av
vilka det ena flyget &ar privat och det andra ett chartratplan har VIP Servicens tjanster
anvants. Alkoholrattigheter kunde skaffas till VIP Servicens lokaler och déarmed kunde
man servera alkoholdrycker till kunderna. En drink fore flyget &r ganska typiskt och nu
maste VIP koordinatorn springa till narmaste bar for att bestélla drycken eller s maste
kunden pa forhand forhand ha bestallt dryck ifran SSP Finland (Select Service
Partners). Alkoholréttigheter i VIP lokalerna skulle betyda att alla VIP koordinatorer

borde ha alkoholpass, men flera av dem har redan denna utbildning ifran tidigare.
Kvalitet

De problem som kunde uppstd under en flytt av tjansten kan man atgarda tycker jag.
Men sedan blir det en fraga om resurser i pengar och personal som maste skotas. Check-
in och bagage ar tva saker som borde omorganiseras, hur man skulle 16sa att check-in
finns i huvudterminalen gav manga svar. | VIP President terminalen finns en maskin
som alla handlingféretag kan skriva in sig i for att utféra check-in av passagerare, aven
boardingkort och tags (identifikationslappen pa resvéskor) kan printas i VIP President.
En checkare borde alltid ta sig fran huvudterminalen till VVIP President for varje VIP
kund, vilket inte ar lonsamt. Enligt mig kunde checkaren komma till VIP President da
det ar en stor delegation som reser. Men detta kunde &ven skdtas genom att en VIP
koordinator pa morgonen hamtar alla tags och boardingkort fran terminalerna 1 och 2.
Svaret om personen i huvudterminalen som skéter bradskande arenden, anser jag &r en
bra idé, denna person kunde skota snabba arenden hos alla handlingforetag. Detta skulle
betyda att personen arbetade for Finavia. Med alltid minst tva VIP koordinatorer pa
plats, da det fanns kunder skulle vara bra. Idag kan kunden hamna stanna ensam i VIP
loungen for en lang tid, vilket inte ar bra. Det kan sanka den kvalitet som kunden
upplever tror jag. Det ar dven ett kant fakta att daliga upplevelser minns kunden langre
an de goda upplevelserna och att dven de daliga upplevelserna sprider sig snabbare
genom ’word of mouth’. En av respondenterna ansag aven att det var bra om man kunde
skota check-in och liknande drenden via telefon, jag tror det kunde fungera da det &r
internt pa flygplatsen. Hur bagaget skulle skotas till planen var klart. Handlingfortaget
kunde skdéta bagaget fran VIP President terminalen som de gor nu. Att handlingféretaget

skulle hamta bagaget hela vagen fran VIP President ar en fraga av avtal enligt mig. Man

30



kunde &ven ha en bagage koordinator i VIP Servicen eller inom Finavia, med detta &r en

resursfraga igen.
Transport av kunderna

Ett annat problem som kunde finnas &r transporterna till planen och VIP
koordinatorerna har redan nu ofta svart att fa transport till VIP President da det finns
uppdrag som skall skétas dar. Om alla transporter skulle ske fran VIP President ar det
langre avstandet en fraga, da det sjalvklart tar langre tid att aka till planet. Da
tidsramarna ibland & mycket sndva kan det handa att en buss inte just da som VIP
Servicen behdver den finns pa plats. Det astadkommer problem, detta sker bade i VIP
Centre och i VIP President. Genom att under hektiska VIP dagar ha en buss reserverad
endast for bruk av VIP kunder, kunde vara bra tycker jag. Aven att alltid forhandsringa
och kontrollera bussarna ofta kunde vara en bra idé. Vid flytt till VIP President kunde
man avtala om ett nytt kontrakt med bussarna. Att transporten till flygplanen &r
beroende av en annan aktor ar jobbigt. Men en bil eller ett par bilar som VIP Servicen
hade att anvanda, kunde kvaliteten hdjas och servicen I6pa béttre. En snygg bil &r mer
VIP &n en buss som transporterar alla kunder pa flygplatsen. Lika respondenterna tycker
jag ocksa att en egen bild for VIP Servicen var en bra idé. P4 manga andra flygplatser i
Europa kor VIP koordinatorerna sjalvina bilar i vilka alla kunder transporteras, det ger
en mer exKklusiv touch till tjansten. Aven om inte alla har kérkort som jobbar kan man
arbeta runt det problemet. Som i resultatredovisningen kunde det alltid finnas minst tva
personer pa jobb av vilka den ena hade korkort och i framtiden kunde ett krav att soka
jobbet vara B-korkort. Jag har tex. sett pa VIP koordinator arbetsannonser pa
Swedavias hemsida dar de har som krav att personen som soker jobbet har korkort. Ett
korprov maste sjalvklart aven genomforas for att fa kora inne pa ’airsidan’ bland alla
flygplan. Kunder anser ibland att det ar lite smatt roligt att en person transporteras till
planet med en stor buss. Man kunde kora en egen bil da man har en mindre delegation
pa kanske 1-3 personer, storlek pa delegationen beror sjalvklart pa storleken av bilen.
Storre delegationer kunde sedan transporteras med antingen businessbilen eller buss. Da
tjansten skulle fungera sjalvstandigt fran VIP President kunde springande arenden i
huvudterminalen 1att skdtas med en bil, som man alltid kunde kéra av och an med. En

bil, eller flera, skulle hoja kvaliteten en hel del tror jag.
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Kundrelationer

Kundrelationerna borde absolut forbattras, det ar inte mycket kontakt som VIP Servicen
haller till kunderna. Man kunde utnyttja CRM-programmet som finns till och dven
kontakta kunderna efter bokningarna och fraga dem om hur de ansag att tjansten gick
och ifall de skulle ha 6nskat nagot mer av tjansten. Genom att tacka kunderna for att de
valt denna tjanst och fraga dem ett par fragor, kunde detta material som samlas in
anvandas for utvecklandet av tjansterna. Kundtillstallningar kunde ordnas, speciellt
under lagsasong da det inte finns s& mycket bokningar. Framst borde de kunder som
anvander sig av VIP Servicen mest, beldénas pa nagot satt. Kundtillstallningar kunde
vara ett bra allternativ. Man kunde &ven marknadsfora tjansterna som erbjuds mer, man
kunde vara med pa massor som resemassan i Helsingfors, VIP Servicen har redan varit
med pd Kongressmassan. Aven businessflygbolagen kunde vara en bra malgrupp att

marknadsfora sig till, framst ifall servicen skulle flytta till VIP President terminalen.

5.1 Nutidsanalys

Nedan foljer en nutidsanalys i SWOT-form med: styrkor, svagheter, mojligheter och
hot. Analysen bygger pa intervjuerna och aven pa mina egna observationer under min
tid i VIP Servicen.

Vaskorna finns nara Dorren till Air sidan Iast

Check-in finns nara Fa potentiella anvandare vet om tjansten
Bussarna finns relativt nara Svar att hitta till (bil och gaende)

Porten pa promenadavstand Liten parkeringsplats

Tax Free-shoppingen nara Loungerna ar nyare

Tva lokaler Kunder tas igenom personal gangar

Tva lokaler, VIP President star tomt ofta

Mat och alkohol maste forhandsbestallas
Sadkerhetskontroll stationen finns alltid framme
och det finns endast en linje

Promenaden igenom Congress Centret
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Renovera VIP loungerna Loungerna fornyas konstant

Mer samarbete med SSP Finland | lounger finns dusch och vin
Vid uthyrning av VIP President terminalen
Hyra ut VIP President? kunde nagot skadas
Flytta security checken till dorren ifran
’landsidan’

Genom att ha tva lokaler VIP President och VIP Centre har VIP Servicen en hel del
styrkor. En stor fordel ar att det &r relativt néra till andra tjanster, som VIP koordinatorn
behover for att kunna utfora tjanster som séljs, som check-in diskar, bagage och bussar.
Dessutom kan man aven ga till de narmaste portarna. Kunder som vill shoppa pa
flygplatsen har dven néra till Tax Free-shopperna, t.ex. Finavias egna stora Tax Free
finns genast nedanfor trapporna fran VIP Centre. D& man har ett statsbesok och andra
VIP gaster samtidigt ar det latt att ha tva olika lokaler som man anvénder sig av.
Statshesoket kan tas emot i VIP President medan en annan VIP koordinator tar hand om
de andra kunderna i VIP Centre. Men att ha tva lokaler har aven sina negativa sidor.

Det finns aven svagheter. Da VIP Servicen har tva lokaler &r det dven en svaghet, ifall
man arbetar ensam och maste ta sig till och fran VIP President. Detta tar tid och dar
maste man sedan kontrollera att allting ar i skick mer noggrant, da det inte finns nagon
dar varje dag. Det ar inte l6nsamt att lokalen star tom. VIP Centre finns bakom
Congress Centret som gor det svart att hitta for kunder som inte varit dar tidigare.
Hissen fran VIP Centres egna parkering &r ett problem, alla i en storre delegation ryms
inte in i hissen pa en gang. Det har ocksa sagts att det ar svart att hitta till parkeringen.
Parkeringen har dven endast fyra parkeringsplatser och da delegationer ar stora och
behover buss, ryms bussarna inte till parkeringen. Loungerna, som dgs av andra aktorer
pa flygplatsen, & mer moderna. De har alla renoverats eller byggts nyligen och en ny
lounge 6ppnades under hosten. Aven alla personal gangar och trappor, av vilka en del
finns utomhus, hamnar VIP koordinatorerna anvanda med kunder. Da det endast finns

en linje for sakerhetskontrollen, &r det en langsam process da man har en stérre grupp
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kunder. Enligt mig ar det en svaghet att VIP Centret ar placerat bakom Congress
Centret. Da man kommer fran ’landsidan’ till VIP Centre maste man ga igenom
Congress Centret eller ta en hiss ifran kéllarvaningen till Congress Centret och sedan ga
till VIP Centre.

Mojligheter med tva lokaler &r flera. Man kunde renovera VIP Centre och VIP President
eller VIP Centre kunde flyttas till en mer praktisk plats. Ifall man samarbetade mer med
SSP Finland kunde man ha battre urval fér kunden. Idag kan gésterna inte bestélla mat
ifall det inte ar pa forhand reserverat. Om kunden vill ha mat eller alkohol, hamnar VIP
koordinatorn lamna sin post och hamta mat eller dryck fran en Gppen restaurang pa
flygplatsen. VIP Servicen &r en 24/7 service men det &r inte alla tjanster pa flygplatsen.
Man kunde mojligen &ven hyra ut VIP President terminalen till andra aktorer.

Det finns dven hot. Ett bra exempel &r att loungerna konstant renoveras och fornyas och
det gor dven hela Helsingfors-Vanda flygplats. VIP lokalerna borde &ven moderniseras
konstant. | loungerna kan kunder dven ta en dusch eller dricka vin och &ta nagot, dar
bjuds kunderna ofta pa latt lunch eller middag. | VIP lokalerna bjuds det endast pa
forfriskningar, kaffe & te samt smatt tilltugg. Mat och alkohol som maste bestéllas pa
forhand via SSP Finland &r darmed ett hot. Det ar dven ett hot att hyra ut sina lokaler for
andra aktorer eftersom man da inte kan 6vervaka vad som sker och darmed kontrollera
allt.

5.2 VIP President analys

I denna SWOT analyseras VIP Servicen ifall den fungerade ifran VIP President
terminalen. Analysen bygger pa intervjuerna och mina egna observationer och tankar

om hur tjansten kunde fungera ifran VIP President terminalen.

Styrkor Svagheter

Vacker och hoég terminal Vaskor i andra terminaler

Privat terminal Check-in diskar i andra terminaler
Egen lokal ar exklusivt Langt till portarna och bussarna
Mer av en VIP kansla i egen terminal Statsbesok och annan VIP samtidigt
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Lattare att hitta med bil an VIP Centre Meet & Greet svar att ordna i T1 & T2
En lokal lattare for alla Snabba ovantande arenden till T1 & T2
“Alla’” evenemang kan skotas har Finns det bussar sa det racker
Sékerhet med mur runt, kontroll vid entré

Vakt vid porten

Tva linjer for sdkerhetskontroll bra da det

finns stora delegationer

Mojligheter Hot

Egen bil/ar som gor transport lattare Langt till terminalen (vaskor/check-in)
Face lift i terminalen Langre vag till chartrade plan

Minst tva VIP koordinatorer alltid pa jobb  Trangt om manga bokningar pa varann
Nya kunder fran businessflyg Problem med handligforetag

Battre catering Arbetstagare maste ha korkort

VIP Express snabbare service Problem med bussar

Koérlov pa 'airsidan’ till VIP koordinatorerna
Alkoholrattigheter

Stora fordelar ar att utrymmet ar mycket hogt och exklusivt da det ar en helt skild
terminal lite langre ifran huvudterminalen. Terminalen finns skilt, men anda i samband
till businessterminalen, alltsa nara privatplanen. Istéllet for den lite omoderna VIP
Centre skulle VIP President med hogt i tak och med mer utrymme ge mer av en Very
Important Person (VIP) kénsla for kunderna tycker jag. Omradet runt VVIP President har
aven en mur om sig vilket gor platsen sdker och mer privat. Det &r latt att med bil hitta
till VIP President medan VIP Centre & mer gémt da man kor dit. Bussar ar ett problem
for stora grupper i VIP Centre. Da delegationerna som skéts ar stora maste VIP
koordinatorn promenera med kunderna genom T2 forst och sedan igenom hela Congress
Centret. Ibland &r det lunch tid da VIP koordinatorn med en delegation promenerar
igenom Congress Cetret vilket inte ar sa VIP och inte kul for lunchgésterna. Att VIP
Servicen fungerade i endast en lokal skulle gora tjansten mer klar for kunderna, de
skulle alltid veta vilken lokal som ar ifrdga. Aven VIP koordinatorerna skulle finnas pa
en plats, att springa emellan tva olika lokaler &r jobbigt. Alla evenemang som skots i
VIP lokalerna &r mojliga i VIP President medan endast en del & mojliga i VIP Centre. |
VIP President kan man ordna flaggning och réd matta. Aven att sakerhetskontrollen
finns direkt vid entrén till lokalen gor tjansten mer sdker da alla som kommer in i

lokalen vid behov kan sakerhetskontrolleras. Det finns &ven tva linjer for
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sikerhetskontrollen, den gér att gora fort d&ven med en storre delegation. Aven muren
som namndes tidigare skyddar kunderna, som exempel kan man lattare gdmma kénda
personer frdn media och kameror. Aven en vakt vid porten som kontrollerar alla som

vill kora in till omréadet &r en bra sédkerhetsmetod.

Svagheter i att flytta servicen till en lokal finns, forsta stora problemen ar att bagage och
check-in, handlingen av de chartrade planen finns i huvudterminalen. Detta gor check-in
och bagage ett problem, men dessa problem kan atgardas, genom avtal eller med en
egen bil. Chartrade planen och portarna finns i huvudterminalen och pa
parkeringsplatser av vilka manga finns langt ifran VIP President, transporten till planet
tar darmed langre tid. Hur skots statsbesok och méjliga andra VIP kunder samtidigt?
Behover statshesék en helt tom terminal for att skotas detta anser de inte pa t.ex.
Arlanda. Detta ar dock en fraga som ledningen i Finavias VIP Service far svara pa.
Aven olika snabba arenden som maste skétas i huvudterminalerna 1 och 2 ar en méjlig
svarighet. Men alla snabba arenden som har masta goras fran VIP President i olika
situationer har alltid lyckats pé ett eller annat satt, allts& kan de arbetas runt. Aven en
egen VIP bil skulle gora detta latt att skota. *Meet & Greet’ tjansten som VIP Servicen
erbjuder i terminalerna 1 och 2 kunde &ven ordnas tror jag. Antingen kunde VIP
koordinatorn ta sig till huvudterminalen eller kanske kunde tjansten skotas av en nagon
annan inom Finavia. Ifall bussarna racker till for trafik fran VIP President varje dag och
kanske flera ganger per dag ar en fraga som maste diskuteras med busskoordinatorerna
som arbetar med bussarna. Men aven detta problem med bussar kunde elimineras med
mindre delegationer genom att ha en eller flera VIP bilar. Bilarna kunde koras av VIP

koordinatorerna sjalv.

Mojligheter att forbattra tjansten och att fa den att fungera i VIP President finns. Att ha
egna VIP bilar eller att i alla fall ha en egen bil skulle gora tjansten béttre. Ifall VIP
Servicen hade bil kunde VIP koordinatorerna kéra kdrprovet som kravs for att kora pa
"airsidan’ och sjalv agera chaufforer till kunderna. Aven nu finns alternativet att kora
lovet, eftersom VIP Servicen far anvanda sig av businessbilen. Kvaliteten skulle fa ett
lyft med en bil. Aven att géra en renovering och en retouch i hela VIP President, s& den
skulle bli lite mer modern skulle vara bra. Alla lounger som finns pa Helsingfors-Vanda
flygplats & modernare &n VIP Centre och VIP President ar just nu. Att alltid ha tva VIP

koordinatorer pa jobb, framst da det finns bokningar skulle ge tjansten mer varde och
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kunden skulle kanna sig mer VIP. Da det alltid fanns en VIP koordinator till hands,
aven om den ena var borta for att skota ett d&rende. Man kunde hitta nya kunder bland
businessresendrerna som anvénder sig av businessterminalen. Kunder som flyger i
privatplan kunde 6nska mer exklusiva ankomster och avgangar fran flygplatsen, VIP
Servicen kunde erbjuda dem detta. Aven cateringen som alltid finns till fér kunden, som
innehaller tilltugg, kaffe & te och forfriskningar kunde vara battre. Ifall tjansten
fungerade fran VIP President kunde kunderna ha mer att ata eller i alla fall ha
mojligheten att med kort varsel bestédlla mat. Om VIP Servicen hade lov att servera
alkohol for sina kunder, kunde vara bra. Da borde &ven VIP koordinatorerna ha
alkoholpass. En sakallad *express tjanst’ kunde &ven vara mycket bra. Priset borde dock
funderas ut. En ’express tjanst’ som kunde heta till exempel *VIP Express’ skulle

fungera mycket bra fran VIP President.

Hot for Servicen i VIP President vore ganska sa langt lika som i svagheterna, alltsa
problem med handlingforetag och bussar. Aven avstandet till huvudterminalen och de
chartrade planen. Att arbetstagare maste ha kérkort i framtiden, men detta fungerar bra i
till exempel Landvetter i Goteborg och Arlanda i Stockholm. Ett problem kunde &ven
vara utrymmet da det fanns flere bokningar samtidigt skulle VIP Presidents utrymme

vara tillrackligt, ar en fraga.

5.3 Tjanstemodell

Detta dr en modell av vad som sker under ett VIP ’uppdrag’ allting &r avbildat som sker
fore kunden anlander, medan kunden &r pa plats och vad som sker efter att kunden

lamnat flygplatsen. Modellen &r en foéranklad version av en blueprint.
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Vad kunden ser av servicen

Anlandande

servering
bagage
Motz delegation vid pass kontroll Félja delegationen till

Forberedelse planet tull vid behov bilen
for gast > 1
g:‘gﬂﬁ: dar \\4 stida efter kunder
All inf kl. fylla i dokument som
Allam Ao finns, hur gick
involverade \\ servering B uppdraget
parter Méta delegation vid gheck-m Fdlja delegationen till /

bilen 2gage lanet
kontahtade pass kontroll g

Security kontroll

Avgaende
tax free-returns

Figur 3 Modell for VIP tjanst (Helenius 2012)

VIP-tjanste modellen ovan innehaller tva delar som kunden inte ser och en del som
kunden ser. Fore en kund anlander, sker en hel del, allt borjar med en reservation av
kunden. VIP-loungen som kunden reserverat forbereds ljus tands, kaffe & te, drycker
och smatt, notter och choklad, satts fram. Check-in ar gjord ifall mojligt. VIP
koordinatorn har kontaktat, security, flygbolag och vid behov gransbevakningen.

Da kunden anlander moter VIP koordinatorn denne vid planet, med eller utan véard som
kommer emot, kunden tas till loungen for fot eller med buss, detta beror pa avstandet till
planet. Efter detta serverar koordinatorn forfriskningar. VIP koordinatorn hamtar
bagage och har passen kontrollerade och om behov finns skoter de tullen. Efter allt ar
omskatt tas kunden till en bil som tar denne vart han vill. Vid avgang méter vi kunden
vid bilen och féljer dem till loungen. VIP koordinatorn serverar forfriskningar forst och
gar sedan for att skdta om check-in och bagage. VIP koordinatorn hjélper dven med Tax
Free-returns vid behov. Fore avgang till planet sker security check och
gransbevakningen kommer pa plats for granskningar for avgang. Sedan foljer
koordinatorn kunden till planet med buss eller for fot.

Efter att kunden ar pa planet stadar VIP koordinatorn upp loungen och féljer med att
flyget lyfter. Aven mojliga dokument som finns, fylls i som en kort rapport om hur

uppdraget gatt.

5.4 Mojliga fortsatta undersékningar

Vidare kunde man géra en mer ingaende SWOT-analys som kunde géras i grupp dar
alla som arbetar i VIP Servicen deltog. Att planera och analysera nya mdjliga

38



utvecklingar &r bra som Sorqgvist skrivit. VIP tjanster och VIP fenomenet i sin helhet

kunde inom turistbranschen eller inom flygbranschen undersokas.

Vad som dven kunde undersokas ar mojligheten for ett arskort for VIP Servicen, detta
kunde saljas for foretag och privatpersoner. Arskortet kunde for firmor vara gava som
incentivresor, korten kunde delas ut som bonus. For privatpersoner kunde man sélja
kortet for en familj eller liknande. Denna idé harstammar fran Arlanda flygplats VIP
Service, jag sag att de har ett arskort pa deras webbsida. Ifall detta kort skulle vara en

bra produkt for Helsingfors-Vanda VIP Service kunde undersokas.

5.5 Avslutning

Syftet for detta arbete var att undersoka ifall en flytt av hela VIP Servicen till VIP
President terminalen ar mojlig. Att aven lsa mojliga problem som kunde uppsta ifall en
flytt skulle ske och hur de skulle lésas. Aven da det var svart att hitta en teoribas som
direkt kunde anslutas till en VIP tjanst, hittade jag till slut teorier som kunde anpassas.
Det tog en hel del tid att géra grundarbetet for skrivprocessen, jag sokte mycket
information i olika bécker om turism och foretagsekonomi. Jag anvande éven internet
for att soka information om VIP tjanster, men ingen direkt teori hittades. Det uppkom
aven en del tekniska problem med intervjuerna till en boérjan, mina band hade inte
bandat hela intervjuerna alltsa gjordes tre intervjuer om. Jag tror att resultatet kan ha
paverkats av detta. Men oberoende av alla problem, kom arbetet tillslut samman.
Resultatet var att VIP Servicen kunde flyttas, men att det kunde astadkomma problem.
Problemen kan dock dverkommas. Aven om en flytt inte skulle ske kan man anda gora
en hel del av de moderniseringar som redovisas i resultatet. Att VIP Servicen hade egen
bil skulle ge VIP tjansten ett lyft.

Jag hoppas att Finavias VIP Service kan utnyttja detta material i sin utveckling av sina
tjanster och att denna undersokning hjélper dem att koncentrera sin verksamhet béttre.
Till slut hoppas jag att genom marknadsforing och forbattring av kontakt till kunderna
och en modernisering av tjansterna och maojligen lokalerna, eller lokalen i framtiden

skulle locka mer kunder for VIP Servicen.
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BILAGOR

Bilaga 1
E-mail intervju med Arlanda VIP’s informella chefsassistent.
Fragor:

1. Ni har en egen lokal. Anser ni att detta ar en fordel eller inte? Var vénliga
och begrunda ert svar.

2. Kan man ta sig gaendes fran Arlandas allmanna terminaler till er lokal?

3. Hur skoter ni en eller flera VIP kund/er som skal tas hand om samtidigt som ni
skoter ett statsbesok?

4. Hur fungerar Check-in och bagage funktionerna hos er?

5. Har ni konstant Security personal pa plats? Ifall inte so framfor garna hur ni far dem
pa plats vid behov?

6. Har ni egna bilar till bruks? Om ja sa ar det VVIP-Koordinatorerna som kor dem
sjalva? Om ja, hurdan utbildning tar det att fa kora bilarna pa plattan?

6. b)Tycker ni att det finns fordelar med egna bilar? P& Helsingfors-Vanda flygplats
anvander sig VIP Servicen av bussar.

7.Vid ankomster méter ni kunden vid gaten och kér honom/henne sedan till era lokaler?
Moter ni andra kunder forutom dem som flyger med privat plan direkt vid planet?

8.Ni har ett arskort som gar att kopa, vilka ar de fordelar ni ser med detta kort?
9. Har ni nagot bra tips till Helsingfors-Vanda flygplats?

Till slut kunde ni méjligen ge mig lite bakgrunds fakta om er karriar pa Arlanda
flygplats?

Bilaga 2
Underlag for intervjuerna.

Mika on koulutuksesi?



Kuinka kauan olet ollut tdissa VIP Palvelussa?

Missa olit toissa ennen VIP Palvelua?

*kk

Mita mielta olet Palvelun laadusta? Miten laadun tasoa voisi viela kehittda?

Néetkd ongelmaa VIP Palvelun toimiessa kahdessa pisteessa(VIP President ja VIP

Centre)? Mité ne ovat?
Mité mielté olet jos VIP Palvelu toimisi vain yhdessé paikkaa(VIP President)?
Onko VIP President sinusta edustavampi kuin VIP Centre? Miksi?

Uskotko palvelun tehostuvan jos toiminta olisi ainoastaan VIP Presidentissa?

Perustelisitko?
Miten hoitaisit chekkauksen (check-in) ja matkatavarat VIP Presidentista kdsin?
Palvelun siirtyessa VIP Presidentiin tulisiko palvelupaketteja kehittda ja miten?

Kuinka tarkedssd osassa Palvelun tilat ovat? Fyysinen ja psyykkinen puoli, eli onko
siistia ja tarvittavat varusteet? Palvelu ilman ongelmia, vastataanko puhelimiin ja

séhkdposteihin heti? Ja onko tyontekijét patevid ja empaattisia?

Uskotko bussien tuottavan ongelmia jos toiminta olisi ainoastaan VIP Presidentista?
Mitd mielt4 olet omista VIP autoista?

Tulisiko VIP koordinaattorin ajaa autoa?

Vaikuttaako auton puute palvelun laatuun?

Tulisiko asiakassuhteisiin panostaa enempi? Miten niihin voisi panostaa enemman?



