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1 INLEDNING

Flygtrafiken ar i dagens lage ett populért transportmedel och férdelen med flygtrafik
gentemot andra transportmedel &r snabbheten. Antalet resenérer som reser med flyg 6kar
hela tiden, trots variationer i de ekonomiska och politiska situationerna, exempelvis for-
vantas antalet resenarer pa Helsingfors flygfalt 6ka fran 16,4 miljoner till 20miljoner till
ar 2020. Redan ar 2012 Gversteg antalet internationella resenarer i vérlden en miljard
stracket. (UNWTO, 2013) P4 samma gang som antalet resenarer okar i antal, 6kar dven
automatiseringen pa flygfalt vilket innebér att passagerarservicen blir mindre personlig.
Trots att automatisering av flygfalt redan &r i full gang, finns det passagerare som fortfa-
rande behover personlig service. Till dessa passagerare som behdver personlig service
hors sa kallade PRM passagerare (persons with reduced mobility). Rullstolsbundna pas-
sagerare hors till PRM passagerare och jag kommer att fokusera mig pa denna typ av

passagerare i denna undersokning.

Jag har valt amnet for mitt intresse for flygindustrin. Jag kommer sékert att ha nytta av
min arbetserfarenhet vid incheckningen och ombordstigningsomradet vid Helsingfors
flygfélt samt min yrkespraktik vid Helsingfors flygfalt for Aviator. Jag anser &ven att det

ar logiskt for mig att géra examensarbetet for Aviator nér jag dven praktiserade hos dem.

Jag anser att arbetet kommer hjalpa mig i mitt eget arbetsliv, pa grund av att arbetet kom-

mer ge mig en djupare insyn pa passagerares insyn pa incheckningen.



1.1 Problemformulering och forsnkningsfragor

| dagens lage har flygfalt manga olika kunder, och av dessa &r tusentals passagerare med
specialbehov. Till dessa kan ndmnas rullstolsbundna personer och de behéver extra be-
tjaning, vissa mer och andra mindre. Deras asikter om kundndgjdhet har en lika stor bety-
delse som alla andra passagerares, och de har dven olika forvantningar pa kundbetja-
ningen an sa kallade vanliga passagerare. For att kunna ge bra kundservice &r det viktigt
for foretaget att man kanner till sina kunder samt att betjana dem pa ett sadant sétt som
uppfyller deras krav och forvéntningar. | denna undersokning stravar jag efter att ta reda
pa ifall Aviator uppfyller de rullstolsbundna passagerarnas behov och férvantningar.

Forskningsfragorna som jag stravar efter att besvara ar:

1. Hurdan service erbjuder Aviator at rullstolsbundna passagerare?
2. Hurdana forvantningar har de rullstolsbundna passagerarna pa servicen?

3. Hur kan Aviator forbattra sin service at de rullstolsbundna passagerarna?

1.2 Syfte samt avgransning

Syftet med arbetet &r att fa reda pa hurdana forvantningar de rullstolsbundna passagerarna
har och hur de blir bemoétta av personalen pa flygfaltet. Delsyftet ar att hitta forbattrings-
forslag pa hur Aviator kunde forbattra sin kundservice for de rullstolsbundna passage-

rarna.

Arbetet dr avgrénsat geografiskt till Finland och ndrmare bestamt Helsingfors flygfalt i
huvudstadsregionen. Tidsmassigt behandlar arbetet varen och sommaren 2015 och tar
inte beaktande servicen fore detta. Arbetet avgransas till att galla ground handling fore-
taget Aviator som skoter check-in och portarbete for enskilda flygbolag pa Helsingfors
flygfalt. Arbetet avgrénsas dven till att gélla endast rullstolsbundna passagerare och inte

andra typer av passagerare. Vidare undersoks endast tjanstekvaliteten for servicen vid



check- in och vid portarna, da endast dessa skots av Aviator. Transporten av rullstols-
bundna mellan check in och portarna och in till planen, samt sakerhetskontrollen skots av

andra utomstaende foretag.

1.3 Metod och materialbeskrivning

| arbetet kommer det anvandas en kvalitativ undersokningsmetod eftersom jag kommer
att anvanda mig av intervjuer for att fa fram de rullstolsbundna passagerarnas asikter,
tankar och behov samt hur de blivit bemoétta av Aviator pa Helsingfors flygfalt. Hos Avi-
ator utfordes aven min yrkespraktik, och under den tiden utférdes &ven intervjuerna. Un-
der intervjuerna holl jag dven Aviators arbetsklader pa mig, detta kommer att skapa mer
trovardighet mellan mig och passagerarna som intervjuas. Intervjuerna kommer antagli-
gen ske lite mer mot slutet av praktiken an helt i borjan. Som mal har lagts upp att tio
rullstolsbundna passagerare skall intervjuas ifall mgjligt. Intervjuerna blir uppskattnings-
vis runt en 15 minuter pa grund av att passagerarna skall hinna i tid till planet vilket ocksa

gor att lange intervjuer ar svara.

Jag kommer att intervjua bade personer fran féreningar som Invaliidiliitto och rullstols-
bundna passagerare. Teorigrunden kommer att basera sig i stort sétt av litteratur framst
av forskare som har behandlat olika aspekter av tjanstekvalitet som Edvardsson, Klefsjo
& Bergman samt litteratur av Gronroos. Men &ven Fodness & Murray som har behandlat
bland annat passagerares forvantningar pa flygfalt.



1.4 Definitioner

Aviator &r ett ground handling foretag grundat 2010, med huvudkontor i Sverige, och

verksamhet i Sverige, Finland, Norge, Danmark samt i Stor Britannien. (Aviator, 2016)

Tjanster ar aktiviteter som uppstar mellan kunder och anstéllda pa ett foretag. Oftast ar

tjanster olika losningar till kundernas problem. (Gronroos 1990, s. 27.)

Tjansteutveckling betyder konkret att man utvecklar nya tjanster, men &ven att man ut-
vecklar tjanster som redan existerar. Enligt Edvardsson betyder tjansteutveckling att man
skapar ratt eller onskad kundnojdhet. Med detta avses att kundndjdheten &r pa ett tillfreds-
stallande niva. (Edvardsson, 1996, s. 73)

Tjansteutvecklingsprocess beskriver olika processer som bygger upp en tjénst i sin stora
helhet. (Edvardsson & Echeverri 2012)

PRM passagerare ar passagerare med begransad rorlighet (Passengers with Reduced
Mobility, PBR pa svenska). Hit raknas bland annat rullstolsbunden passagerare, blinda
passagerare (BLND) och barn som reser ensamma. Pa Scandinavian Airlines hemsida
beskrivs PRM passagerare enligt foljande:

”En person med begrdnsad rorlighet (PBR) dr en person vars rérlighet dr begrdinsad
pa grund av fysiskt (sensoriskt eller motoriskt) eller intellektuellt funktionshinder, al-
der eller annat funktionshinder vid anvandande av transport och vars behov kraver

sdrskild tillsyn och anpassning av de tjdnster som finns for alla passagerare.” (SAS,

2015)
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Tjanstedesign innebar att man inom foretaget funderare pa majliga behov kunden har
och formar tjansten enligt det. (Hautmaa 2011) Man kan med hjalp av detta styra upple-

velser till en positiv inriktning (Raulo, 2012)

Tjanstekvalitet ar i korthet en tjansts kvalitet och dess formaga att tillfredsstéalla kunder-
nas behov och forvantningar (Edvardsson & Echeverri 2012) Kvaliteten kan dven sagas
vara en av foretagets viktigaste framgangsfaktorer vilket aven galler kvaliteten for tjans-
ter. (Tawlar, 2011)

Kvalitetsdimensioner tjanstekvalitet kan delas in i teknisk (VVad) och funktionell (Hur)
kvalitet. Den tekniska dimensionen &r hur saker har skotts fore tjansten, och den funkt-

ionella dimensionen ar sedan hur tjansten ges at kunden. (Grénroos, 2008)

Forvantad och upplevd kvalitet. Forvantad kvalitet ar hur kunden forvéntar sig att tjans-
tens kvalitet kommer att vara, medan upplevd kvalitet ar den kvalitet pa tjansten kunderna

verkligen upplevt star mer om detta i stycke 2.3.2.

1.5 Bakgrundsfakta om PRM passagerare

PRM passagerare &r ett allmant begrepp nar man talar om flygbranschen. PRM kommer
fran engelskans Persons with Reduced Mobility. P& svenska kan man dversatta detta till
Personer med Begrénsad Rorlighet (PBR). | detta arbete kommer jag att anvanda mig

endast av bendmningen PRM.

Ofta ar det svart att beskriva vem som &r och klassificeras som en sa kallad PRM passa-
gerare. | manga fall ar det personen sjalv som kan konstatera att han eller hon har begran-
sad rorlighet och pa sa satt hor till PRM passagerare. Personer som kan klassificeras som

PRM passagerare kan vara personer som sitter i rullstol, har dalig syn, ar gravida eller
11



aldre personer. Pa grund av detta &r det svart att ge en exakt siffra pa hur manga personer
som raknas till PRM personer, men uppskattningar gors och i Finland &r andelen PRM
passagerare ungefar 10 % av befolkningen. (Lappalainen, 2015) | hela varlden ar siffran
ungefar 15 % av varldens befolkning. Denna siffra ar hogre pa grund av att hit raknas
med utvecklingslander var andelen PRM passagerare ar mycket hogre an i industrilénder.
(UNWTO, 2013)

Eftersom det i manga fall &r upp till passageraren sjélv att avgéra om hen ar en PRM
passagerare dr det svart att ge exakta siffror pa rullstolsbundna passagerare. Det sags att
ungefar 0,2 % av flygresendrer sitter i rullstol. En del av dessa personer anser att det ar
bara lattare att anvénda rullstol nar de flyger, trots att de kan rdra sig bra , men kanske
lite lAngsammare &n andra. Det finns dven sadana som inte vill anvanda rullstol, for att de
ar radda att bli stamplade pa grund av detta vilket leder till att de anvander exempelvis

andra hjalpmedel eller i form av mojlighet inga hjalpmedel. (Lappalainen, 2015)
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2 TJANSTEUTVECKLING

For nagra artionden varderade man mycket fysiska produkter och ansag att det var den
fysiska tjansten/ produkten som man betalade for. Men i och med att samhéllet utvecklas
hela tiden har kunderna satt mer varde pa att tjansterna utvecklas. Till det hér raknas att
forbattra befintliga tjanster samt att skapa helt nya tjanster. (Edvardsson & Echeverri,
2012 s. 395) Foretag som varit varuproducenter har dven borjat 6verga mer till att produ-
cera tjanster. Tjansteutveckling baserar sig ganska langt pa att hur man kan forbéattra en
tjanst sa att den blir tillrackligt bra for kunden. Tjansteutveckling kan sagas vara lyckad
nar olika varderingar, arbetssatt och verktyg samverkar for att uppna hogre kund tillfred-

stallelse, helst med mindre resursatgang. (Bergman & Klefsjo 2001 s. 34)

Né&r man utvecklar nya tjanster stravar man i de flesta fall efter att utveckla kvaliteten.
Enligt Bergman & Klefsjo (2001) ar det viktigt att fokusera pa fyra varderingar nar man
arbetar med kvalitetsutveckling, dessa ar att satta kunden i centrum, basera beslut pa

fakta, arbeta standigt med forbattringar samt att skapa forutséattningar for delaktighet.

Den forsta véarderingen innebdr att man hela tiden skall ta reda pa vad kunden vill ha och
deras forvantningar och forséka sedan utveckla tjansten sa att behoven uppfylls. Det kan
vara svart att veta vad kunderna faktiskt vill ha av tjansten, eftersom kunden nédvéndigt-
vis inte sjélv alltid kan faststélla vilka hens behov ar. Det kan kravas mycket arbete av
foretaget for att komma fram till vad kundernas behov faktiskt ar. Att basera beslut pa
fakta gér in i forra punkten “séitta kunden i centrum” man skall ordentligt ta reda pa kun-
dens behov och basera informationen man utgar fran pa verklig fakta i form av till exem-
pel undersdkningar och intervjuer samt att analysera resultaten noga. Att arbeta standigt
med forbattringar ar viktigt for att kundernas behov forandras hela tiden och nufértiden
kraver de mer av tjansterna de koper samt ar dverlag mer kritiska gallande kvaliteten pa
tjansterna. Darfor ar det viktigt att man hela tiden forbattrar kvaliteten pa de egna tjans-
terna. Det ségs ofta att om man slutar att forbattra pa kvaliteten pa sina tjanster sa tar det
inte l&nge tills konkurrenterna tagit 6ver ens kunder. Att skapa forutsattningar for delak-
tighet ar dven viktigt i tjansteutveckling, och ett gott rad ar att lata arbetarna séga ett ord
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alltid om beslut som gors i foretag och lata dem delta aktivt dven i forbattringsarbete.
(Bergman & Klefsj6 2001 s. 36 - 44)

Barron & Harris (2003) sager att om en tjanst misslyckas pa nagot satt ar det orsakat av
antigen arbetarna eller av kunden. Misstag med arbetsuppgiften inkluderar att arbetstaga-
ren gor nagot fel, genom att exempelvis arbeta for langsamt eller i fel ordning.
Ett annat misstag &r att arbetaren bemater kunden pa felaktigt satt vilket kan bero pa for
lite uthildning, att arbetaren inte lyssnar tillrackligt mycket pa kunden eller pa att arbeta-
ren inte kan reagera pa ratt satt mot kunder med olika behov. Sedan fran foretagets syn
finns det aven misstaget att det uppstar materiella problem. Detta kan vara att utrymmen
inte stadas eller att det inte finns rena arbetsuniformer. Det finns dven alltid en chans att
kunden sjalv orsakar att allting inte gar som planerat. Hit kan réknas att kunden inte har
forberett sig tillrackligt bra och att de inte har hdmtat allt material med sig som de skulle
behdva som viktiga dokument. Som ett exempel pa detta kan ndmnas en situation dar
kunden inte har forberett sig pa hur man skall ga till vaga pa flygfaltet och de vet helt
enkelt inte vart man skall g4, vilka dokument de skall ha med sig och hur man beter sig i
till exempel sékerhetskontrollen. Ett annat satt kunden kan gdra att tjansten misslyckas ar
genom sa kallade resolution errors. Detta innebdr att kunden misslyckas att meddela om

sitt behov for assistans till arbetarna. (Barron & Harris, 2003, s. 105)

2.1 Tjansteutvecklingsprocess

Detta handlar om hur man utvecklar en tjanst fran en idé till lanseringen av en tjanst pa
marknaden. Dock kan man &ven anvénda sig av tjansteutveckling nar man planerar att
forbattra en tjanst. Tjansteutvecklingens huvuduppgift ar att utveckla tjanster med sa kal-
lad ratt kvalitet. (Edvardsson & Echeverri 2012 s. 93)
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projektbil- Utvecklings- Impleme-

dningsfas fas nteringsfas

Figur 1Tjansteutvecklingsprocessens fyra faser (Edvardsson, 1996.) Modifierad av skribenten.

Edvardsson (1996) beskriver att tjansteutvecklingsprocessen har fyra olika faser (se figur
1). Trots att faserna verkar kréva att de utfors efter varandra, ar det mojligt att &ven im-

plementera faserna i alla fall delvis samtidigt.

| idé fasen utvecklas idén till tjansten. En existerande tjanst kan daven finnas i idé fasen
och i sa fall funderar man pa hur man skall kunna utveckla den. Det kan géras undersok-
ningar att kundngjdheten inte ar pa sin plats, sa ar det bra att fundera pa vad som kan
goras for att forbattra pa tjansten. (Edvardsson, 1996 s. 189-192)

Projektbildningsfasen &r nasta fas i tjansteutvecklingsprocessen. | den har fasen finns det
en projektgrupp som sedan far till uppgift att utveckla tjansten eller forbattra den vid en

redan existerande tjanst. (ibid)

Utvecklingsfasen handlar om att utveckla tjansten eller forbattra en existerande tjanst. |
den har fasen skall man ta i bruk information man har av kunderna om till exempel kun-
dernas behov. Om det handlar om en helt ny tjanst blir man ofta tvungen att grunda kund-
behoven vildigt langt pa antaganden och inte lika mycket pa konkret fakta. Ifall man
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istallet utvecklar och forbattrar en existerande tjanst har man tillgang till mer konkret
fakta om vad kunderna faktiskt forvantar sig. Detta gor att det &r lattare att utveckla en

existerande tjanst an att lansera en helt ny. (ibid)

Implementeringsfasen innebdr helt enkelt att tjansten tas i bruk. I samband med att tjans-
ten fornyas sa ar det aven valdigt viktigt att fa fram information till arbetstagarna, sa att

de vet hur de nya arbetsuppgifterna skall skotas for att tjansten skall vara béttre. (ibid)

I en kundcentrerad foretagskultur ar det alltid viktigt att lyssna pa kunderna och ta med
dem i sjalva tjansteutvecklingen, sa att man inte drar felaktiga konklusioner. Enligt Ed-
vardsson & Echieverri underskattar manga foretag vérdet av kundinteraktion och darfor
ar det viktigt att inte bara lyssna pa helheten utan aven pa individuella kunder. De flesta
misslyckanden vid utveckling av befintliga eller nya tjanster sker nar tjansterna inte gar

ihop med kundernas forvantningar och behov. (Edvardsson & Echeverri, 2012 s. 402)

2.1 Tjanstedesign

Tjanstedesign har en viktig roll for alla foretag eftersom kunder vérdesétter mycket per-
sonlig betjaning och det &r har som tjanstedesign kommer in. Med hjélp av tjanstedesign
far man reda pa kundernas behov, speciellt passagerare med special behov, vilka har lite
andra forvantningar an andra passagerare. En av de viktigaste sakerna som géller tjanste-
design ar for foretaget att kunna tanka i forvag, detta betyder att nagon har redan tankt pa
hurdan service kunden kan behéva nér denna anvander tjansten, till exempel da personen
reser. Detta ar dven viktigt for da kommer personalen vara forberedda pa passagerare med
special behov. Exempel pa sadana har funktioner kan namnas att det finns skild saker-
hetsgranskning for passagerare med special behov vid Helsingfors flygfalt. (Hautmaa,
2011)

Och dven att i vissa fall kommer PRM passagerare forbi kderna i check in for smidighet-

ens skull.
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Genom tjanstedesignen sa kan man styra kundens upplevelser positivt genom att beakta
sadana saker som kunden kommer att uppleva under tjansten. Det ar dven viktigt att min-
nas att upplevelserna som passageraren har baserar sig langt pa personens egna varde-
ringar och olika férvantningar och de &r darfor personliga. (Raulo, 2012) En passagerares
upplevelser baserar sig valdigt langt pa bara hur de bemots av personalen. Den uppfattade
kvaliteten paverkas bland annat av, ifall personalen &r vanliga och till exempel 6nskar de
kunden en trevlig resa eller god fortsattning pa dagen. (Kalajoki, 2012) Om upplevd och

forvantad kvalitet gas narmare in pa i kapitel 2.3.2.

Enligt Barron & Harris ar kunderna inte alltid medvetna om att foretaget har tankt i forvag

pa att vad skall goras for att kunderna skall vara néjda (Barron & Harris, 2003 5.99-100)

2.2 Tjanstekvalitet

Manga uppfattar att kvaliteten i en tjanst baserar sig bara pa kunden och hennes behov
och upplevelser. Men Edvardsson & Echieverri (2012) menar att andra intressenter an
bara kunden borde betraktas. Dessa &r forutom kunderna &ven de anstéllda och &garna/
huvudmannen i ett foretag. Detta &r pa grund av att ifall till exempel arbetarna i foretaget
inte dr nojda s paverkar detta kvaliteten pa tjansten de ger vilket i sin tur paverkar hur
kunden upplever kvaliteten. For att den hogsta kvaliteten uppnas ar det viktigt att alla
intressenters forvantningar, behov och krav ar pa sin plats. Oftast ar det dven sa att nar
kunderna blir néjda med tjansten, sa sprids néjdheten till arbetarna samt agarna men detta
géller inte alltid. (Edvardsson & Echiverri, 2012, s. 268-269)
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Kvaliteten pa en tjanst kan i vissa fall vara svar att definiera och mata innehallet i, till-
skillnad fran en konkret vara som man kan rora vid. Tjanster bestar ofta av olika deltjans-
ter och kunden varderar ofta helheten av tjénsten istallet for att vardera deltjansterna skilt.
(Bergman & Klefsjo, 2001, s. 30-31)

2.2.1 Kvalitetsdimensioner

Under en tjanst uppstar produktionen och konsumtionen av tjansten samtidigt, och det
som hander under denna kortare stund avgor hur tjansten upplevs av kunden. Grénroos
(1983) modell (se figur 2) beskriver att av tjanstekvalitetens dimensioner ingick det tek-
nisk kvalitet och funktionell kvalitet. Tekniska kvaliteten dr vad” kunden far eller vad
for tjanst som erbjuds och hur saker skotts fore att man far sjalva tjansten. Till exempel
en flygresa fran Helsingfors till Kopenhamn. Funktionell kvalitet i sin tur 4r hur” man
fatt tjansten som incheckningen pa flygfaltet och hur kunden har tagits emot av persona-
len. Detta svara pa fragan hur tjansten blivit levererad till kunden. (Bergman & Klefsjo,
2001. s. 327)
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Figur 2 Kvalitetsdimensioner av Grénroos (1984) modifierad av skribenten.

Vad kunden far av foretaget som en tjanst beréattar langt hurdan kvalitetsupplevelsen ér.
Inom foretaget &r detta oftast betraktat som den kvaliteten man erbjuder till kunden. Dock
menar Gronroos att detta inte ar allting som skall tas i beaktande. Det som kunden far ar
bara en kvalitetsdimension av flera dimensioner, i detta fall & vad den tekniska kvaliteten.
Den tekniska kvaliteten kan ibland &ven kallas for “resultatkvalitet” men jag anvander
mig av uttrycket tekniska kvaliteten i denna undersokning. Nar kunden far sin tjanst upp-
star det ett antal interaktioner mellan tjansteleverantéren samt kunden och pa grund av
detta kommer den tekniska kvaliteten inte att beskriva hela kvaliteten som kunden upple-
ver att hen fatt. Kunden kommer sjalvklart att paverkas av hur tjansten har getts till denne.
Hur, kan man kalla for processens funktionella kvalitet, eller med bendmningen process
kvalitet. Till den funktionella kvaliteten réaknas personalens bemgtande och upptradande,
hur de utfor sitt arbete, vad de sdger och hur de sager det, detta kommer att inverka stort
pa hur kunden upplever tjansten. Det finns saklart dven chansen att andra kunder inverkar
pa hur kunderna kommer att uppleva tjansten. Detta kan vara att andra kunder far sin
tjanst utnyttjad samtidigt och det skapas kder, och det blir en kansla av att andra stor en.
Men det kan dven leda till en positiv uppfattning av tjansten i form av small -talk kunderna
emellan. (Gronroos, 2008 s.81-82)
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Foretagets image finns dven insatt i figur 2. Enligt Gronroos spelar imagen en relativt stor
roll om tjansteforetaget, resurserna och verksamhetsprocesserna ar synliga for kunden.
Och detta kan inverka pa kvalitetsupplevelsen pa flera satt. Om foretaget har en bra
image, kan det handa att mindre misstag forlats lattare av kunderna. Om det uppstar ofta
misstag kan foretagets image ta skada, och om féretaget har en redan dalig image bland
kunderna kommer antagligen misstag att orsaka storre skada till foretaget &n vad fallet
annars skulle vara. De tva kvalitetsdimensionerna samt foretagets image far sedan ihop

till den sa kallade totala kvaliteten enligt kunden. (Gronroos, 2008 s.82)

Manga olika forskare har tankt att man skulle kunna utvidga Grénroos modell. Grénroos
har sjalv namnt om exempelvis Rust och Oliver, dessa tankte att man skulle kunna tillagga
den fysiska miljon som en tredje dimension. Detta betyder att vad och hur skulle fa sall-
skap av dimensionen var. Upplevelsen av en tjanst inverkas stort pa den fysiska omgiv-
ningen, exempelvis en sliten lokal inverkar stort pa upplevelsen av hela tjansten, oftast
inte pa ett positivt satt. Enligt Gronroos ar anda Var dimensionen redan en del av Hur
dimensionen. Men Gronroos haller visserligen med om att man skulle kunna gora en tyd-
ligare skillnad mellan dessa genom att dela dem in i tva skilda dimensioner. Denna di-
mension skulle man kunna kalla for servicelandskapets kvalitet, enligt Bitners begrepp
’servicelandskap” som anvinds for att beskriva olika element 1 servicens fysiska omgiv-

ning. (Gronroos, 2008 s.83)

Flera andra forskare har &ven skapat kvalitetsdimensioner vilka ar valutforda for tjanster.
Ett exempel kan ndmnas Zeitham (1990) beskriver att kvalitetsdimensioner pa en tjanst
delas in i atta olika delar: palitlighet, trovardighet, tillganglighet, kommunikationsfor-
maga, tjanstvillighet, artighet, inlevelseférméaga och omgivning. Men i denna undersok-
ning kommer jag att anvanda mig av Gronroos modell for kvalitetsdimensioner. (Berg-
man & Klefsjo, 2001, s. 32)
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2.2.2 FOrvéantad och upplevd kvalitet

Kvalitet kan nd&mnas som ett satt att tillfredsstélla kunders olika behov, och kvaliteten kan
aven séagas vara en av foretagets viktigaste framgangsfaktorer. Det &r viktigt att alla fore-
tag kanner till hurdana forvantningar kunderna har. Forvantningarna paverkar kundernas
upplevelser positivt men dven negativt. Manniskornas forvantningar forandras hela tiden,
till exempel hogre levnadsstandarder orsakar att personer krdver mer. Passagerare med
special behov har aven hdga forvantningar av den betjaning de kommer att fa, och darfor
spelar det en stor roll att se till att personalen pa ett tjansteforetag beaktar alla passagerares
behov. (Tawlar, 2011)

| forra stycket presenterades att de  / kxpectea ) /" Perceived "\ 7 posiivad

\ AR | E— "\ service ) \ SR /

) ] ] . \\ service / quality \\ service //
grundlaggande kvalitetsdimensioner " ~

:

Traditional Marketing activities
(advertising, field selling, PR,

OCh att tjansten ar fOI’ det mesta en Pricing) and external influence

ar vad och hur en tjanst ges at kunden,

h,\‘ traditions, ideology and word /VTm‘.xgc X
subjektiv upplevelse, alltsa att man  °fmou® i =
) . i S
kan tkaa Ollka om Samma tJanSt Technical r Functional
- - Quality Quality
Men upplevelsen av en tjanst &r inte L—
What? How?

s& har enkelt att beskriva. Det finns

Source: Grinroos (1984)

fler faktorer an kvalitetsdimensionerna Figur 3 Gronroos (1984) tjanstekvalitetens dimensioner (citerad Nitin &
som bestammer om upplevelsen av Deshmukh, 2005a)

tjansten ar bra, dalig eller neutral. Fi-

gur 3 visar hur olika kvalitetsupplevelser med traditionell marknadsféring resulterar i to-

tal upplevd kvalitet. Kundens upplevelse av kvaliteten upplevs som bra nér kundens er-

farenhet av kvaliteten (perceived service) motsvarar den forvantade kvaliteten (expected

service). Om forvantningarna ar skyhdga, alltsa orealistiska kommer den upplevda kvali-

teten oftast att vara dalig. Som det kommer fram i figur 3 baserar sig forvantade kvaliteten

pa flera faktorer: marknadskommunikation (marketing activites), word of mouth, image,

pris (pricing) och kundernas behov och vérderingar. (Grénroos, 2008 s. 84, 85)

Marknadskommunikationen omfattar allt fran reklamerna, webbplatser och internet-

kommunikation. Men har inverkar inte Aviators egna marknadsforing pa slutkunden

(alltsa passagerarna), detta for att i de flesta fall ar flygbolagens tjanster uthyrda till
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groundhandling foretag som Aviator. Alltsa Aviator saljer sin tjanst till flygbolag (B2B)
medan Aviators tjanster &r B2C for flygbolagets kunder. De flesta passagerarna ar antag-
ligen inte medvetna om tjanstens uthyrning sa da inverkar flygbolagens marknadsfaring
mer pa den forvantade kvaliteten an vad Aviators marknadsforing gor. Faktorerna som
image och word of mouth samt PR kontrolleras oftast indirekt av foretaget. Pa samma
satt som marknadsforingen. Som det namnts i kapitel 3.3.1. inverkar image &ven av de
tidigare erfarenheterna (var och hur). Till slut inverkas dven den forvantade kvaliteten pa

kundernas varderingar och behov vilka ar subjektiva for varje enskild passagerare. (ibid)

Om foretaget i sin marknadsforing lovar for mycket, och man kan inte na dessa orimliga
standarder inverkar detta negativt pa hur tjansten upplevs fast tjansten annars skulle vara
kvalitetsmassigt bra. Detta kan vara i viss man problematiskt nar flygbolagen outsourcar
tjansterna pa flygfalten till ground handling foretag som till exempelvis Aviator. Om ett
ground handling foretag har flera olika flygbolag som de skoter kan det bli svart att folja
alla flygbolags riktlinjer om hur kunderna skall bemétas. | slutdndan nds inte den totala
upplevda kvaliteten endast genom den tekniska (vad) och funktionella (hur) kvaliteten.
Utan den beror mycket pa glappet mellan forvéantade kvalitet och kundens erfarenhet av
kvaliteten. Nar dessa tva &r sedan jamna sa sdgs det att kunden uppnar den totala kvali-

teten som god. (ibid)

Som det kan ses i figur 3, har kundernas forvantningar en stor inverkan pa hela kvalitets-
upplevelsen. Om tjansteforetaget lovar mycket och inte kan hélla allting de lovar, blir
kundernas forvantningar for hoga och de upplever att tjansten inte &r av god kvalitet.
Enligt Gronroos (2008) kan en tjanst alltsa vara objektivt av god kvalitet medan den sub-
jektivt ar av dalig kvalitet. Darfor kan det ofta vara bra att lova mindre i marknadsfo-
ringen, och da kommer kunderna i alla fall inte att bli besvikna. Som sagt finns det en
storre chans att problem uppstar nar tjansten ar oftast outsourcad till ground handling
foretag. En annan sak som &r bra med att lova mindre under marknadsforingen dr att det
ar storre chans att man 6verraskar kunden med bra kvalitet. Detta leder antagligen till
hogre lojalitet och medfor upprepade kop av kunden &n vad en tjanst som varit helt ok

kvalitetsmassigt skulle ha medfort. Till exempel om flygbolaget har sagt at kunderna att
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PRM passagerare far ombordstiga planet forst, men av olika skal gors inte detta utan de
ombordstiger samtidigt som andra passagerare. Detta kommer antagligen att ge en dalig
bild av foretaget, fast all annan betjaning varit bra. (Grénroos, 2008 s. 86) Fast Grénroos
sager att lova mindre och ge battre kvalitet, skall man anda vara forsiktig med att lova for

lite. Man vill andé inte skramma bort kunderna.

Det finns flera andra forskare som &ven forskat om forvéntad och upplevd kvalitet. Hit
kan exempelvis ndmnas Fodness och Murray (2007) vilka konstaterar att passagerares
forvantningar och upplevelser pa flygfalt delas in i tre olika delar, dessa ar tjanster, per-

sonal och omgivningen, och dessa delas sedan in i olika underrubriker.

Airport
Service Quality
o Service

ervicescape Personnel

Sp. Layout Ambient Signs & A

Figur 4 Passagerares forvantningar pa flygfalt (Fodness & Murray, 2007)

Leisure

I denna undersékning kommer den viktigaste delen vara personalen (service personnel)
nar man riktar sig pa hur rullstolsbundna passagerares behov bemdéts av Aviators perso-
nal, och hur de kunde forbattra sig. Enligt Fodness och Murray delas personalen in i tre
stycken underrubriker. Dessa ar attityder, beteende, och expertis. Attityd och beteende &ar
de tva viktigaste, hur personerna tas emot, far de den service de behdver, och att man
respekterar alla kunder pa lika satt. Expertis behdver inte alltid vara den viktigaste men
det ar alltid bra for att upplevelsen skall bli battre. Om man &r ny pa arbetet kan man ju
inte vara expertis direkt, men det ar nagot som man lar sig, medan attityder och beteende
kan man sjalv latt inverka pa bara genom arbetarens personlighet. (Fodness & Murray,
2007)
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3 METODBESKRIVNING

Det finns manga datainsamlingssatt da man forskar i nagot amne. Det &r upp till forskaren
att hitta en passande forskningsmetod for att na det mest trovardiga resultatet. De tva
viktigaste metoderna ar kvalitativ och kvantitativ undersokning. Kvalitativ undersokning
ar fordjupad till korrespondentens asikt, och genomfors oftast i form av en intervju, och
anvands da forskaren behdver ett mer djupare svar pa sin fraga. Med en kvalitativ intervju
har forskaren dven majlighet att styra intervjun pa 6nskvart sétt. Daligt med denna typ av
forskning ar att forskaren latt kan missforsta respondenten. I en kvantitativ undersokning
anvander man sig av en storre méngd respondenter, oftast i form av en enkat undersok-
ning. | en sadan unders6kning svarar respondenten oftast med siffror fran 1-5 (valdigt
daligt till valdigt bra), vilket kan ofta leda till feltolkning av svaren, dessutom kan man
inte ga alltfor djupt i undersokningen men det behdvs heller inte alltid.. Resultaten fas ut
lattast som siffror och tabeller och l&ses ut i SPSS. (Christensen et al. 2010: 69 — 71)

3.1 Val av metod

Jag valde att gora kundngjdhetsundersokningen bland PRM- passagerare genom en kva-
litativ undersokning med semistrukturerade intervjuer. | en semistrukturerad intervju fol-
jer man en viss plan pa vad man skall stilla for fragor, men man behéver inte félja den
till 100%. Orsaken varfor jag valde att géra undersékningen genom kvalitativa intervjuer
ar att da skulle jag fa en mer realistisk bild av vad passagerarna faktiskt tyckte om ser-
vicen, och da kan man aven lasa mellan raderna, och dndra pa fragorna under intervjun
for att fa mer ut av passagerarna. Aven det att respondenterna dr begransade till 0,3% av
alla passagerarna sa anser jag att jag inte kan fa tillrackligt med korrespondenter att svara
pa en enkatundersokning Jag satte som mal att intervjua tio PRM- passagerare, och sedan
analysera intervjuerna med hjalp av teorierna. Intervjuerna transkriberade jag och dem

finner man i bilagorna i detta arbete.

| alla intervjuer bor man ha en frageguide, som man stravar efter att folja i stort satt men
man kan andra pa formuleringen av fragorna, och stalla foljdfragor beroende pa vad re-

spondenten svarar.
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3.2 Frageguide

Jag stravade efter att fa tio respondenter som alla kommer att svara pa samma fragor.
Planeringen av frageformularet borjades i mars 2015. | april presenterade jag intervjufra-
gorna till handledaren samt uppdragsgivaren och efter nagra sma forbéattringar var den i
skick. Intervjufragorna gjordes pa svenska, finska samt engelska, i hopp om att fa asikter
fran olika nationaliteter. Den engelska versionen var den som jag hoppades fa anvanda
mest utav sa jag tog dven kontakt med en engelsk sprakig kompis som kollade att spraket
var korrekt engelska, samt att fragorna forstods korrekt.

Jag forsokte stalla mina fragor enkelt, s att de forstods latt, och att passageraren uppfattar
dem &ven, att man inte behover forklara nagonting “onddigt”. Detta for att det skulle gd
smidigare samt att pa flygfalt ar det alltid tight med tiden, sa att passageraren ar redo for
ombordstigning nar den bérjade. Fragorna gallde sjalvklart endast check- in, hur de blev
motta, hur respondenten tilltalades, och hurdana erfarenheter de tidigare haft. Fragegui-

den finns i slutet av detta arbete.

3.3 Respondenterna samt genomférandet

Undersokningen agde som sagt rum pa Helsingfors flygfalt under hela sommaren, och
intervjuerna gjordes efter sakerhetskontrollen, vid ombordstignings omradet. Det var pla-
nerat fran borjan att forst efter sakerhetskontrollen, for att oftast ar det lugnare vid om-
bordstignings omradet, samt att L&T, som hjalper rullstolsbundna, vill ofta komma efter
dem fran check in ganska snabbt sa att passagerarna faktiskt hinner till flyget. Tidpunkten
for intervjuerna var allt fran kl. 05:00 pa morgonen till kl. 21:00 pa kvallen. Det var i eget
tycke en utmaning att gora intervjuerna, p.g.a. att det var sa fa personer som akte som
PRM passagerare. Totalt fick jag tio respondenter vilket var malséttningen, och tre per-
soner ville inte delta Gverhuvudtaget och en person kom sa sent till porten att ombord-
stigningen hade borjat sa jag valde att inte intervjua hen. Sa det blev en lyckad interviju
med tio respondenter av potentiellt fjorton. Av de tio som deltog i intervjun var majorite-
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ten man, sju stycken, och tre kvinnor. Inga andra personligare fragor stallde jag respon-
denterna, exempelvis alder, vilket land de ar fran, dels for att halla dem som anonyma,

men dven fOr att spara tid till "riktiga "fragor.

4 RESULTATREDOVISNING

I resultatredovisningen kommer jag presentera intervjuresultaten. Det som dven namnts
tidigare sd anvandes samma frageguide for alla passagerare men frageguiden anpassade
sig ganska langt under intervjuns gang. For att géra detta lattforstatt och att inte blanda
med respondenterna har jag bestdmt mig for att kalla respondenterna bokstéver. 10 re-
spondenter, sa detta betyder att det blev respondent A, B, C, D, E, F, G, H, 1 och J. Alla

kunderna flog med Norwegian.

4.1 FOrstaintryck

Respondent A, kom till check in i god tid och ndmnde att det var inga koer. Vilket var en
positiv 6verraskning. Kunden nédrmade sig en arbetare som stod vid Norwegians diskar.
Arbetaren fragade artigt att flyger ni med Norwegian, och efter jakande svar av kunden,
blev hen dirigerad direkt till check in diskarna och samma person som gav forsta kontak-
ten med kunden skétte sedan vidare check- in. Respondent A flog aven forsta gangen med

Norwegian, och hort bra saker om flygbolaget forut.

Respondent B som éven flog forsta gangen Overhuvudtaget, och namnde att hen inte
visste dverhuvudtaget vad hen skulle forvanta sig. Hen hade &ven som respondent A hort
positiva saker om Norwegian. Respondent B poangterade att det var en hel del kd, men
till hens dverraskning, nar de gick och fragade en arbetare att hur de skall ta tillvaga for
att komma till flyget blev respondenten med sin dotter direkt dirigerade till vanlig check
in diskar. Och B var n6jd med att det var bara en annan kund till vanlig check in, medan

det var ett tjugo- trettio till den andra kon.
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C respondenten var den anda som var BLND passagerare och kom under en tid som var
relativt sa lugn. Hen flog forsta gdngen med Norwegian och visste inte hur det gar till
med check in, alla flygbolag har ju nufortiden helt olika regler. Hen tog sig mot bag drop
diskarna, en som verkade arbeta for Norwegian, stod vid borjan av labyrinten och gav
ingen som helst kontakt till kunden, sa de fortsatte vidare med assistenten vidare langs
labyrinten. Tills en annan som arbetare for Norwegian, kom och fragade dem om de flyger
med Norwegian, och de blev tagna till vanliga check- in diskarna av denna person. Re-
spondenten sade att detta var lite konstigt att den forsta personen inte ens hélsade pa dem,
men det daliga intrycket raddades enligt kunden av den andra service personen.

Respondent D berattar att forsta intrycket med Norwegians check in var bara kaos, man
visste inte alls vart man skulle ga. Respondenten beréttar att hen varit i fel ko, alltsa till
self service bag drop, och hen ndmnde att de var i denna ko i tio minuter fore nagon lagt
marke till detta. Men efter detta blev de dirigerade till ratt kd, men enligt kunden var det
valdigt dalig kundbetjaning att de blev satta till andan av kon, sa kdandet borjade helt fran

borjan, fran detta tog det &nnu en dryga tio minuter fore de fick komma till check in.

Respondent E, hade flugit flera ganger forut med Norwegian, men inte fran Helsingfors
flygfalt. Hen namnde att det verkade som koandet for Norwegian var smidigare pa
Helsingfors an pa de andra skandinaviska flygfalten. Det gick snabbt, och de hade faktiskt

mycket med personal.

Enligt respondent F var forsta intrycket med Norwegian valdigt bra, det var en hel del ko,
till bade bag drop, samt vanliga check in, men personalen lade genast marke till dem, och

de blev anvisade till ratt ko. Fast det var ganska lang ko, sa gick det smidigt och snabbt.

Respondent G flog forsta gangen med Norwegian och hade hort valdigt mycket daliga
saker av flygbolaget fran vanner. Men hen namnde att forsta intrycket anda var positivt.

Inga koer och behdvde inte gora self service check in.

Respondent H, anlande till flygféaltet under rusningstid. Och de flog med Norwegian
forsta gangen, och var en grupp pa fem personer. De visste inte av att de inte behover
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gora self service check in. Sa de gjorde den med automaterna, och fick ombordstignings
korten samt bagage etiketterna fran automaten. Men nar de stéllde sig i bag drop kon,

blev de dirigerade till check in diskarna, fast de redan gjort check in.

Respondent | var ngjd med forsta intrycket, det var dven en hel del ko, men allting gick
smidigt och forsta intrycket av personalen var att de var extra vanliga och hjalpsamma

Respondent J var dven nojd med servicen, de var dven tidigt till flygfaltet, sd rusningsti-

den hade inte &nnu borjat, allting gick smidigt till for hen.

4.2 Check-in

For respondent A gick check in aven smidigt, check in agenten fragade de nddvandiga
fragorna som stélls alla passagerare, om pass, vart de aker, om de har nagot att checka in
etc. Personalen narmade sig enligt kunden de mer personliga fragorna professionellt och
artigt. Tog reda pa hurdan assistans man behdver, och arbetade snabbt aven. Till slut bad
de &ven att kunden kan vénta vid caféet som var mitt emot check in, och om Lassila &
Tikanoja inte kommit inom tio minuter sa kom och séga da. Det tog inte lange fore de sen
kom, och slutet av transporten till porten gick &ven smidigt. Personalens bemdétande samt

smidigheten pa servicen var bra.

Respondent B var &ven ndjd med sjalva check in. Hade ett forbattringsforslag, de skulle
kunna tala med lite hogre volym, for nu var det enligt kunden lite svart att hora vad de
sade. Men det var bara en liten sak, annars var allting bra, vanlig, artig samt det marktes
att kunden &nda visste vad den gjorde. Kunden ville dven namna att det var sikert den
snabbaste check in de varit med om. De hade inte flugit med Norwegian férut men med
andra flygbolag nog. | detta fall var personalens bemotande samt smidighet &ven bra, och

servicen var béattre an forvantat.

Respondent C hade fatt litet samre bild av forsta intrycket, men det hela raddades av
valdigt bra kundbetjaning. Kunden ndmnde att det var dven nagot problem med deras
system, sa det inte fanns information om att hen & PRM passagerare. Check in agenten

bad om ursakt for detta och att hen satter in denna information i deras system. Efter nagra
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snabba fragor om hurdan assistans var allting fixat. Bemotande av personalen var bra
dock lilla misstaget som skedde forst, och smidigheten var &ven bra. Servicen var som de

forvantat sig.

Respondent D hade haft valdigt daligt forsta intryck, och det daliga intrycket for Nor-
wegians check in fortsatte. Kunden ndmnde att servicen inte alls var personlig, check in
agenten verkade vara stressad, och ville bara fa check in skétt sa snabbt som majligt. Det
fragades inte nastan alls nagra fragor av kunden. Kunden namnde att detta anda ar ett
kundbetjanings jobb, att lite kan man vall le, och det kostar inte mycket att 6nska kunden
en trevlig resa. Positivt med servicen var anda att check in agenten talade med kunden
och inte med assistenten vilket hander pa manga flygfalt. Kunden namnde att resten av
resan anda gick helt ok. Men det viktigaste for check in, bemdtande samt smidigheten
uppnadde inte férvantningarna. Kunden namnde aven att check in personalen borde skota
detta battre, Norwegian har anda blivit valt i tva ar i rad som Europas basta lagprisflyg-

bolag.

Respondent E hade haft ett bra forsta intryck, och bra service fortsatte dnda till slut. Det
var inte mycket ko, och check in agenten hade tid att fraga lite fragor om hur deras resa
overlag gatt i Finland, och de var positivt 6verraskade for det har aldrig hant forut. Det
tog sen ganska lange for Lassila & Tikanoja att komma, nastan 20 minuter, och check in
agenten ringde efter dem tva ganger. Bemotande var bra, smidigheten var ok for att det
tog lange for Lassila & Tikanoja.

Respondent F hade ett bra forsta intryck, av check in, och check in agenten var vanlig.
Men det var busstransport till flyget, vilket de inte blivit informerade om vid check in.
Och passageraren klarar av att ga sjalv genom bryggan till flyget men trappor lyckas han
inte att ga upp for. Sa sedan fran porten var de tvungna att ringa efter Lassila & Tikanoja
for att hjalpa dem in till planet. Enligt kunden &r det en ganska viktig sak att meddela
kunden om. Men kunden sade att det ingen storre skada skedde &nda, for att misstaget
korrigerades sedan vid porten. Och det var &ven samma person vid porten som vid check
in, och hen bad om ursékt sedan och sade att detta var helt hens eget fel, att det vad vi kan

kompensera detta med &r att ge en egen skjuts till planet och vi torde komma forst in. Sa
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situationen raddades ganska langt vid porten. Bemotande samt smidigheten raddades fran
daligt till bra, med bra kundbetjéning till slut.

Respondent G ndmnde att hen var positivt 6verraskad med servicen. Hen hade hort nega-
tiva saker, men allting gick bra och smidigt. Namnde att man inte ens mérkte av att det
var ett lagpris flygbolag. Smidigheten samt personalens bemétande var valdigt bra.

Respondent H hade med sina fyra vanner redan gjort check in och fatt bagage taggarna.
Sa check in gick smidigt, vid diskarna fragade de bara om hurdan assistans de behover,
och de behdévde inte ndgon speciell assistans. De fick ta med manuella rullstolen till por-
ten, vilket var Gverraskande, nar de flugit forut har de alltid masta checka rullstolen in

som bagage redan vid check in. Smidighet samt personalens bemdtande var bra.

Respondent | hade haft bra forsta intryck och check in gick bra, de var vanliga, och allting
gick relativt snabbt. Men sedan bads de vénta vid caféet mitt emot check in diskarna och
de blev tillsagda att de skall byta till flygfaltets egen rullstol, och deras manuella rullstol
checkas in redan vid detta tillfalle. Sedan nar Lassila & Tikanoja kom sade de att pa detta
satt gors det inte, utan kunden far alltid ta med sin egna manuella rullstol till flyget. Dels
for att den ar oftast bekvamare an flygfaltets rullstolar, samt for att gora allting smidigare
for kunden. Men enligt kunden var detta inte nagon stor sak som check in agenten mis-

sade. Betjaningen var anda bra, och de fick den personliga servicen som de ville ha.

Respondent J sade att det var den absolut basta servicen de nagonsin fatt nar de flugit.
Det var kanske lite for vanligt, om man kan séga sa. For det forsta marktes det att check
in agenten tyckte om sitt jobb. Fick personlig service, talade direkt med kunden och inte
med assistenten. Berattade vad som hander till nast, vilket hall porten &r, och att han
kommer vara sjélv vid porten och kommer att se till att vi kommer forst in i planet. De
hade dven fatt lite samre platser i planet, ganska i mitten sa check in agenten andrade dven
deras platser till forsta raden, och sade dven att planet inte ar fullt sa han blockerar platsen
bredvid sa att de far lite mer utrymme, nér ingen annan kommer da att kunna valja den

platsen.
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5 DISSKUSSION

Intervjuerna samt teoretiska referensramen kopplas ihop i detta stycke. Forst tas upp om

tjanstedesign och sedan daven om tjanstekvalitet.

5.1 Tjanstedesign samt tjanstekvalitet

Enligt Hautamaa (2011) ar det viktigt ndr man planerar tjanster att alla kundgrupperna tas
i beaktande, och att de som exempelvis behdver personlig betjaning far det aven. Alla
kunderna som jag intervjuade flog med Norwegian, och detta flygbolag har sa att alla
passagerare med special behov, behdver inte gora sjalvbetjanings check in, utan de borde
iallafall bli direkt anvisade till att anvanda vanliga check- in diskarna av personalen. Detta
anvands bland annat for att gora check-in smidigare for dem samt att ge at dem den per-
sonliga servicen de beh6ver. Manga andra flygbolag anvander sig av detta samma system.
Detta har i alla fall lyckas med Aviator/ Norwegian, de ger den personliga servicen som
PRM passagerarna behover.

Enligt (Fodness & Murray, 2007), &r det personalens attityd, expertis samt beteende vilket
paverkar kundernas néjdhet med personalen. Detta skulle nu ha gett ett daligt forsta in-
tryck av hela flygresan till en kund, nédr hen blev ’glomd” och inte dirigerad till rétt ko.
Personalens beteende hade inte uppnatt ratt standard. For BLND passageraren raddades
situationen snabbt av att en annan arbetare kom och visade dem ratt vdg. Manga andra
hade aven uppfattat attityden samt beteende som bra exempelvis kunden som beskrev
servicen som den basta servicen de nagonsin fatt. Och nar det var situationer var arbetar-
nas beteende var daligt enligt kunden sa visade det sig ganska klart att de inte varit nojda

med servicen dverhuvudtaget.

Gronroos (2008) namnde om att de viktigaste delarna i en tjanst ar vad och hur tjansten
levereras till kunden. Och den viktigaste ar hur alltsa funktionell kvalitet. Och detta ar allt
fran personalens bemotande till attityd osv. Gronroos namnde att om andra kunder far sin
tjanst utnyttjad samtidigt kan det inverka pa den upplevda kvaliteten, och detta rakade ut
for en respondent och enligt kunden skapade det en dalig bild av check in nar det uppstod

langre koer. Och de flesta respondenter hade tur med andra passagerare alltsa inte mycket
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av dem, och det kan dven inverka pa att de héll servicen som extra bra. Sjalv har jag méarkt
med min erfarenhet av flygbranschen att desto mindre med passagerare det finns desto
nojdare och gladare ar oftast passagerarna. Gronroos namnde visserligen att manga som
utnyttjar samtidigt tjansten kan orsaka éven att det blir en positivare upplevelse, i form av
small talk, men detta stammer antagligen inte sa mycket med flygbranschen. Eller det kan
aven vara en kultur skillnad, kanske i ett land var small talk &r valdigt vanligt kan det vara
andra asikter, men i alla fall i Helsingfors flygféalt verkar det som fler manniskor leder
till fler irritationsfaktorer, vilket orsakar samre overall néjdhet med servicen.

Manga teorier namnde aven om att sma misstag kan raddas av anors bra kvalitet, och
detta stamde med nagra fall av respondenterna dven. Och det &r dven ofta sa att man minns
bast det som hant sist under det att tjansten blivit utnyttjad. Exempelvis om forsta in-
trycket ar daligt men resten av tjansten ar bra, blir overall ndjdheten med storre sannolik-

het battre &n om forsta intrycket varit bra, och sedan blir det daligt till slut.

Fodness & Murray ndmnde att det viktigaste med att servicen skall bli lyckad ar persona-
lens attityd, beteende samt expertis. Som redan ndmnts av andra forskare &r attityd och
beteende tjansten A och O. men expertisen da? Enligt respondenterna verkade det som
allting varit ganska sa som det borde. Om de hade asikter att servicen var bra var det oftast
just attityd och beteende som togs upp som det avgérande. Medan vice versa om det var
daligt togs det ganska langt upp att just attityd sam beteende var bristerna. Nar kunderna
hade nagot att sdga om expertisen var det oftast lite simre men overall néjdheten var anda
bra, trots att expertisen var dalig.

Fodness & Murray sade dven att expertis inte dar den viktigaste av de tre delarna, och
exempelvis nya arbetare kan inte vara experter genast pa sitt arbete. Sa detta stoder att det
var kanske inte sa farligt att arbetaren inte var experter, men ar mer som en paminnelse
att se till att skola tillrackligt personalen sa de vet exakt hur det gar till. Och man lar ju

sig av sina misstag aven

Gronroos (2008) skrev aven om forvantade kvaliteten pa tjanster och hur det paverkar

den upplevda kvaliteten, och ndmnde att kvaliteten &r bra nar kundernas erfarenheter av

kvaliteten motsvarar den upplevda kvaliteten. Manga av kunderna som akt forut hade

hoga forvantningar, och enligt dem motsvarade dven servicen deras forvantningar ganska

langt Enligt Gronroos (2008) ar det aven lattare att uppna bra néjdhet om forvantningarna
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ar laga. Detta stamde aven ganska bra till med respondenterna svar. De som hade hort
samre saker om flygbolaget ansag att servicen var battre an forvantat, bara for att de var
vanliga i check in. Sa det stammer ganska bra att om forvantningarna ar laga kravs det
inte mycket for att gora upplevelsen anda till en positiv 6verraskning.

Gronroos (2008) ndmnde dven att prissattning samt word of mouth spelar véldigt stor roll
nar man valjer olika tjanster. Manga av respondenterna namnde just att prissattningen var
en av orsakerna varfoér de valde just detta flygbolag, men sedan igen word of mouth,
stammer kanske inte sa valdigt mycket in pa i alla fall pa flygbranschen, manga av re-
spondenterna hade som sagt hort daliga saker men valde &nda att aka med Norwegian.
Det kan &ven bero pa att prissattningen halls som mycket viktigare nufértiden an pa ser-

vicestandarden.

5.2 Tjansteutvecklingsprocess

Pa basis av foregaende stycke tas i detta stycke upp hur Aviator kan forbattra pa sin kva-
litet med hjalp av Edvardssons (1996) tjansteutvecklingsprocess. Edvardsson delade detta
upp i fyra olika faser idé fas, projektbildningsfas, utvecklingsfas samt implementerings-
fas. Har tar jag &ven med egna asikter som jag lade marke till, men som jag inte fick med
till intervjuerna, p.g.a. att respondenterna inte namnde det/ eller att de inte rakade ut for

dessa brister.

| stort séatt uppnadde servicen de standarder som kunderna forvantade sig sa med tanke pa
det &r det inte mycket som borde forbattras enligt kundernas synvinkel.

Kvaliteten var i stort sétt bra enligt respondenterna, men det fanns nagra saker som kan
forbattras. Som det namnts sa var en kund totalt missnéjd med kvaliteten, och var i fel
ko. Kunden namnde att det inte var manga arbetare, kanske tre eller fyra. Och detta kan
vara en orsak varfor kunden hamnade i fel ko, p.g.a. brist pa personal. Om fyra arbetare
var vid check in for detta flygbolag, var antagligen en och hjalpte med sjalvbetjanings
bag drop, en var mojligtvis vid check in disken samt tva var och dirigera personer till ratt
ko/ samt hjalpa kunder med sjéalvbetjanings check in. | varsta fall ar bada och hjélper
kunder med sjélvbetjanings check in, och da ar det ingen som dirigerar kunderna till ratt

kd. Och det kan handa att detta var fallet, och det skulle forklara varfor kunden hamnade
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i fel k6. O andra sidan skulle detta ha kunna hindrats med att exempelvis ha en sadan
regel att av de tva som dirigerar/hjalper till med sjalvbetjanings check in. En av dem
dirigerar kunder till ratt ko, och en hjalper till med sjalvbetjanings check in. Da sker det
inte misstaget att nagon &r i fel kd. Och under rusningstid, (05:00-08:00/1400-1700) kan
man sedan ha fler personer som hjélper till med sjalvbetjanings check in. Samt fler per-
soner som skoter inchecknings diskar for att koerna dar skulle ga snabbare. Det med att
ha atminstone tva personer som skoter check in diskarna ar enligt egen asikt viktigt, och
nagra respondenter namnde aven att det var en hel del ko till check in diskarna, men
respondenterna stordes i stort satt inte mycket av detta. Men nar det ar ganska langt PRM
passagerare samt passagerare som behdver nagot extra, eller check in inte lyckas med
sjalvbetjanings automater sa det tar lite langre att gora check in for dessa kunder sa for
smidighetens skull samt att det inte skall bildas allt for [anga koer sa ar det bra om fler &n
bara en skulle skdta check in diskarna. Det som jag sjalv markte att néstan varje dag vid

rusningstid var kderna till de normala check in diskarna valdigt langa.

Sedan var det fallet med att kunden fick fel information av arbetaren, detta fall &r ju oklart
att varfor kunden fick fel information, eller uppfattade kunden fel arbetaren. Men hursom-
helst vi antar att kunden fick fel information av arbetaren. Och om detta ar fallet sa ar det
viktigt att Aviator under skolningstillfalle tar upp allt om hur proceduren gar till med olika

kundgrupper, som PRM passagerare.

En BLND respondent med assistent ndmnde &ven att de blev dirigerad direkt till sjélvbe-
tjanings bag drop av en arbetare, men tack vare att det inte var andra passagerare markte
en annan arbetare detta och tog dem till check in diskarna. Detta ar sedan igen oklart
varfor hen blev dirigerad direkt till fel ko, kanske den forsta arbetaren inte tinkte att en
BLND passagerare raknas som en PRM passagerare, i sa fall hade arbetaren inte fatt till-
rackligt med utbildning, sa viktigt att &ven ga igenom med arbetare att vilka typer av PRM
passagerare finns det och att alla PRM passagerare ar beréttigade att anvanda check in

diskarna.

Det &r dven viktigt att minnas att beratta for kunderna all info som de behéver veta, spe-
ciellt om det & en PRM passagerare sa ar det viktigt att meddela denne om att det ar
busstransport till planet
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En kund som var néjd med servicen, namnde anda under intervjun att det ar viktigt att
arbetarna minns att tala tydligt, och starkt. Kunden hade lite svarigheter att uppfatta vad
check in agenten sade, p.g.a. att denne talade ganska tyst, men poangterade anda att ser-
vicen anda var bra. Och detta kan vara som en liten paminnelse att minnas att tala till
kunderna klart och tydligt, for det kan ge litet daligt intryck om man inte uppfattar 6ver-
huvudtaget vad man sager.

Med tanke pa att en kund upplevde check in agenten som irriterad och stressad sa torde
det vara viktigt att namna att positivt inriktad personal hojer pa kvaliteten och paverkar
kundens upplevelse om hela check- in tillfallet. Dessutom ger personalens munterhet
mycket at passageraren och den kostar ingenting for foretaget. Personalens munterhet

borde tas upp med jamna mellanrum for arbetarna for att halla tjanstekvalitet hog.
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6 AVSLUTNING

| detta kapitel tas upp vad som enligt mig har lyckas och inte lyckats med arbetet, tas upp
om arbetets begransningar, forbattringsforslag for vidare undersékningar. Aven arbetets

slutord finns i slutet av kapitlet.

6.1 Arbetets begransning

For att jag avgransade arbetet att gélla bara check in och PRM passagerare blev arbetet
inte sa brett som jag 6nskat mig. Jag insag att det var ganska langt samma asikter jag fick
av passagerarna gallande check in, men under intervjuerna hade de 6verlag om hela flyg-
faltet saker att poangtera om. Och detta kunde jag ju inte ta upp i arbetet fast det skulle
varit intressanta saker och speciellt sakerhetskontrollen, caféerna, skyltning och parke-

ringsomradet hade de mycket asikter om.

6.2 Forslag for vidare undersékning

Efter att gjort detta arbete insag jag sjalv, att jag skulle ha kunnat och velat ta i tu med
arbetet pa ett annat satt. S& om jag skulle ha en mojlighet att andra pa arbetet, skulle jag
antigen valja PRM passagerare men skulle forska deras hela upplevelse av flygfaltet, och
inte bara avgransa arbetet till check in. Eller om jag skulle halla mig till check in, skulle
det varit battre att géra en kvantitativ undersokning, for att fa sa manga passagerares asik-
ter som mojligt med. Och det blev ganska ofta lite problematiskt att passageraren kom
ganska sent till porten, ombordstigningen hade néstan borjat nar man blev klar med inter-
vjun. Att om mojligt skulle de kunna intervjuas direkt efter incheckningen och inte unge-
far en timme efter den vid port omradet. Jag hade sjalv forvantat mig att det skulle vara
latt att fa tag pA PRM passagerarna for intervjuerna. Men detta var inte fallet. 0,3% av

passagerarna torde vara PRM passagerare, och av ungeféar 45 000 passagerare per dag pa
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Helsingfors flygfalt, betyder det att ungefar 135 passagerare per dag torde vara PRM pas-
sagerare. Och detta gjorde det svart att exempelvis gora tva intervjuer pa en dag, exem-
pelvis en dag som en passagerare nekade att delta i intervjun, skulle ndsta PRM passage-

rare aka forst om tva timmar. Jag ansag sjalv att detta begransade arbetet lite.

6.3 Slutord

Undersokningens &mne valdes av mitt eget intresse for flygbranschen. Arbetet borjades
med att tillsammans med uppdragsgivaren fundera ut ett lampligt och viktigt &mnesom-
rade. Undersokningens syfte blev att ta reda pa hurdana forvantningar och upplevelser
rullstolsbundna passagerare har och hur de tas emot av Aviator. Samt att hur Aviator
skulle kunna forbattra pa sin service om det finns brister. Teoridelen valdes i stort satt pa
basen av syftet med undersokningen. Jag valde att ta upp teorier som behandlar tjanste-
kvalitet samt forvantad och upplevd kvalitet. Med allting sa kan man gott saga att fick
nog svar pa syftet alltsa hurdana forvantningar och upplevelser PRM passagerare har samt

hur de blev tagna emot av Aviator.
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BILAGOR

1. Intervjufragor Svenska
Vart flyger Ni?

Med vilket flygbolag flyger ni

Har ni rest med flyg tidigare?
Hurdana erfarenheter har Ni tidigare haft?
Vilka bra erfarenheter har Ni tidigare haft?
Vilka daliga erfarenheter har Ni tidigare haft?

Hur beskriver ni bemoétandet av personalen?
Hurdan attityd hade personalen mot Er?
Tycker ni att personalen agera pa ett professionellt satt?

Pa vilket satt togs era personliga behov i beaktande?

Beskriv servicen Ni fatt som en helhet
Vad har Ni varit néjda med servicen?

Vad skulle enligt Er kunna forbattras med servicen?



2. Intervjufragor Finska
Minne lennétte?

Mill& lentoyhtiolla lennétte?

Oletteko lenténeet ennen?
Minkalaisia kokemuksia Teill& on ollut aiemmin?
Onko Teill& ollut jotain hyvia kokeuksia?
Enté onko teilld ollut jotain vahan huonompia kokemuksia?

Miten koit lahtéselvityksen ja lahtoselvityshenkilokunnan palvelun?
Minkalainen asenne henkilokunnalla oli?
Toimiko henkilokunta teidan mielestd ammattitaitoisesti?
Milla tavalla henkildkunta otti teidan yksil6lliset tarpeet

huomioon?

Kuvaile miten palvelu oli kokonaisuudessaan?
Misté olitte eritysien tyytyvaisia?
Olisiko teilla parnnusehdotuksia?



3. Intervjufragor Engelska
Where are you flying to?

With which airline are you flying?

Have you flown before?
What were your experiences when you have flown before?
Has there back then been something particularly good?

Has there back then been something particularly bad?

How did you experience the check- in and the check- in personnel?
How was the personnel’s attitude towards you?
Were the personnel in your opinion professional?

Did the personnel take into consideration your personal
needs?

In your opinion how was the overall service?
What were you the most pleased with?

What could we improve even more on?



1. Intervju med respondent A
Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt vilket flygbolag?

A —jaa vi flyger med familjen nu till Stockholm med Norwegian Air
Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

A — jag har nog rest nagra ganger forut... i europa.. men da har vi flugit med SAS... sa de

hér blir faktiskt forsta gangen med Norwegian
Var allting bra nar ni flugit forut med SAS, allting gatt da som det borde?

A — joo, de dar nu sku ja séga sa att allting gatt bra, iallfall kommer jag ihag om de varit

nagot tokigt

Okej, sa detta ar da forsta gangen ni flyger med Norwegian, har Ni hort nagonting om

detta bolag, exempelvis om servicen etc?

A — Jag har hort av vanner att detta ar ett bra bolag, billiga biljetter, nya plan, servicen
har jag hort att &r bra, och att flygen &r nastan aldrig full bokade sa mycket utrymme lar

det vara i dem... hmm... de e vall de va ja vet om Norwegian.

Okej, da gar vi vidare till sjélva incheckningen idag, om hur servicen var. Vad var forsta

tanken eller intrycket nér ni kom till incheckningen?

A — Det var ju ganska mycket utrymme dar, och incheckningen till Norwegian hade sékert
just 6ppnas for dar var inga koer, sedan var dar den dar killen vid den dar ingangen till
check in, nar vi kom dar fraga han flyger vi med Norwegian. Vi for sedan till check in
dar var den gors, och foljdes av den har killen, och under tiden fraga han vart vi flyger,
och bad redan da att ta fram legitimation fram...

Okej, da sjalva check in tillfallet skottes da av samma person?
A —joo
Gick detta dven lika smidigt som bdrjan?

A —joo jag e nog nojd med det aven, killen fragade fragor som hurdan assistans jag be-

hover, och det gick snabbt dven, snabbare an hos SAS, att hela skottes pa kanske 2 minu-



ter. Killen bad &ven oss att vénta sedan &nnu en stund vid caféet som var bredvid Nor-
wegians check- in, sa han ringer efter assistans till oss, och det tog ju inte heller lange

for dem att komma o skjutsa oss till porten.

Sa allting gick bra? Enligt er var killen vénlig, och det marktes tydligt att han visste vad

han gjorde, och allting var bra organiserat med check in?
A —joosaede
Var det anda nagonting som skulle kunna forbattras med check in?

A — hmm, na kommer nog inte pa nagonting som skulle kunna forbattras med check in,

men markte nog med hela flygfaltet nagra brister.
Hurdana brister var det?

A — na markte att det var valdigt dalig skyltning dver hela flygfaltet, speciellt med séker-
hetskontrollen, det lar finnas tre sakerhetskontroller dar i terminal tva och vi maste fraga

hjalp om hur vi edes hittade en av dem.

Joo haller sjalv nog med om att det ar valdigt dalig skyltning pa flygfaltet, och hoppas pa
att de fixas pa nagot satt. Men hej, eran boarding torde borja har sa smaningom, sa jag
vill tacka for intervjun, och onskar er en trevlig resa tillbaks till Stockholm.

A — sa lite sa de va trevligt att vi kunde hjalpa, hejhej

2. Intervju med respondent B

Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt vilket flygbolag?

B — hejhej, jo alltsa det dar flyger nu till Alicante med Norwegian, med dottern min samt

dotterns son.

Har ni rest med flyg tidigare eller &r detta forsta gangen?



B — detta ar faktiskt nu forsta gangen jag flyger, dottern har flugit forut, men inte jag. Det
ar vall pa tid att jag aven far flyga nu.

Okej, sa allting ar nytt da.
B — javisst lite spannande &r det nog

Okej, sa detta ar da forsta gangen ni flyger 6ver huvudtaget, har Ni hort nagonting om

detta bolag, exempelvis om servicen etc?

B — jag har nog hort bra saker, det ar dottern min som akt ofta till just Spanien och hon
har haft alltid bra erfarenheter fran Helsingfors, och da har hon just flugit med det har
Norska flygbolaget, men sjalv vet jag inte riktigt vad jag tycker om sana har lagpris bolag,
man maste betala for allting, det skulle ju vara lattare om man bara betalar en summa o

sen far man allt det goda med.

Joo, manga flygbolag har ju évergatt till detta att betala for allting skillt... Men hursom-
helst s& gar vi vidare till sjalva incheckningen idag, om hur servicen var. Vad var forsta

tanken eller intrycket nar ni kom till incheckningen?

B — det forsta vad man markte att det var langa koer, och da sade jag &ven till dottern min
att jag orkar nog knappast int nog koa dar. Men till var 6verraskning blev vi dirigerade
direkt till vanlig check in kén, de andra maste tydligen gora med de dar automaterna, och
det var ju véldigt trevligt att se att dar var ju bara en annan framfér oss i kon, medan vad

skulle det varit.... 20- 30 i den andra kon.

Sa detta gick visst da ganska smidigt, och snabbt?

B — joo nagon nytta har man vall av det att jag rér mig sa langsamt framat
Gick sjalva incheckningen lika smidigt?

B — joo de gick bra nog, att tjejen som checkade oss in till flyget var snabb, och fragade
just sakert helt nodvandiga fragor, om vi behéver hjélp att komma fram till porten eller
klarar vi oss sjalva, och inga assistans behdvdes heller nér jag anda har min dotter som

hjélper.

B’s dotter — ursékta att jag avbryter men jag vill podngtera att det var sékert den snabbaste

incheckningen nagonsin, och inga onddiga drgjningar, sa extra poang for det.



Okej det &r ju bra o hora, sa allting verkade ha gatt valdigt bra, var det ndgonting ni var

just extra ngjda med?

B — det maste vara just den har smidigheten , att det gick sa snabbt, att om vi skulle koat

i den dar langa kon sa skulle de knappast gatt lika snabbt.
Var det da ndgot som skulle ha kunna forbattrats med incheckningen?

B — hmm tjejen talade ganska sakta sa var lite svart fér mig o héra vad hon sade ibland,
men dottern horde tydligen ganska bra allting nar du han svara pa alla fragor. Sa kanske
att paminna dem om att tala tydligt och hogt. Men det var anda bra allting. Sen var det
med flygfaltets parkeringsplatser daligt, nar vi kom med bil och lamnade den pa parke-
ringen sa den ar langt bort fran terminalen, sa det ar lang vag o ga. Men det akte nog en

buss dar runt men den vantade vi pa i 15minuter.

Det borde de fa nog lite battre ordnat. Men hej det var inte langre &n det har den har

intrevjun, da vill jag bara tacka for eran tid, och dnska er en trevlig semester i Spanien.

B — joo tack sjalv, och joo vi ska ha det skont, lar ju vara ganska varmare dar en hit i

Helsingfors.

Det ar det sékert hejhej.

3. Intervju med respondent C (engelska)
So where are you flying to and with which airline?

C- I'm flying with my friend, back home to Madrid, Spain. With Norwegian of course
because of the price.

Have you flown before with Norwegian?

C- no no, this is the first time with this plane (airplane), but we have fly with other com-
panies before but not to Finland.

Have you heard anything of the service of Norwegian, like overall on-board service, the
employees etc.?



C- well this is apparently a low- cost airline, you buy everything separately, so the first

time with one of those, I haven’t heard anything no
So everything is kinda new then?
C- yes

So let’s continue to the service that you got today how was it? The first impressions of
the check- in?

C- well firstly there was no other passengers which made it easy to find the check in.
Then with my friend walked towards the check in counters, because we didn’t know what
to do... there was one that seemed to work for Norwegian, that was standing at the be-
ginning of the standing area, but she didn’t say anything to us. Just let us walk forward.
Then there was this other employee that came walking towards us, and asked where we
are flying to and then he took us to the counter to check in. It was indeed a little bit weird

that first employee that she didn’t do anything say anything.
Okay, so it could have been a little better, but how was the check in then?

C- well the guy was really nice and kind and helped us really a lot, but there was some
kind of problem with their check in system, there was no info that | was a blind passenger,
but the guy fixed the thing and put the info in the system. And he asked if we need any
help, and he explained also where the boarding gate is.

So overall everything seemed to be good, but something could also be improved?

C- yes, that is right, overall was good, some small things could be improved, like it
seemed a little bit like the girl didn’t want to be there where she was, and it doesn’t cost
a lot to smile and say good morning or something like that, but otherwise yes it was a

good experience

Well thank you very much, this is actually all the time we have now when the boarding

Is starting just in a few moment, | wish you a pleasant flight and thank you.

C- okay no worries, bye



4. Intervju med respondent D

Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt vilket flygbolag?

D- joo de dar vi far med norwegian till kopis

Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

D- ganska mycket ha jag flugit men joo forsta gangen nu med Norwegian...
Har ni hort nagonting om Norwegian forut angaende servicen?

D- de ha varit lite tudelat det man hort, ndn ha nog sagt att de varit helt bra, men de flesta
ha nog véll sagt att nagot problem e de med flygbolaget, de talar inte alls svenska eller

finska pa flyget etc.

Jo de har vall en hel del utlandsk personal nog, men hur som helst, nu skall vi lite titta
tillbaka pa hur servicen var vid incheckningen idag, hur var liksom det har forsta in-

trycket?

D- vet nu int helt om vi hade bara otur med allting med det var jatte daligt. Na dar var ju
jatte mycket manniskor samtidigt som vi, och da nar ingen av oss flugit med norwegian
forut inte visste vi vad man skulle gora, sa vi stéallde oss i kon som verkade ga till check
in diskarna. Efter att vi koat dar i en ca. 10 minuter s& kom ju en arbetare och fraga att
har vi gjort incheckningen... och sedan fraga att vem alla reser i samma grupp?... vi sade
att de ar vi tre som aker. Efter detta blev vi satta i en annan ko helt i andan av den, och
sékert lika lange koade vi i den kon annu fore vi kom fram. Om det skulle varit bra kund-
betjaning skulle vi for det forsta inte hamnat i fel ko fran borjan och sedan skulle vi enligt

mig i alla fall komma forbi kon till den dér vanliga check in.

Okej, allting gick da inte helt som planerat.. men hur var det da med sjélva inchecknings
tillfallet?

D- det var ju inget battre det heller, arbetaren som sedan checkade in oss verkade vara
stressad, kanske p.g.a. att det var sd mycket koer, och det verkade som hen forsokte fa
allting skott pa rekord tid. Hen talade nastan inte alls, stallde bara nagra fragor just att



vart vi flyger, och sedan gjorde han check in snabbt. Men det ar ju d4nda ett kundbetjanings
yrke sa lite kan man vall le.

Okej, men fanns det nagonting som skulle vara lite positivare?

D- hmm joo de &nda va ja kan tanka mig pa att nar de fragade hurdan assistans jag behéver
sa da fragade de det direkt av mig pa manga flygfalt fragar de det direkt av assistenten.
Men joo de borde ha varit battre service, Norwegian har ju dnda blivit valt till det basta
lagpris flygbolaget i Europa, sa nagon form av standarder borde de véll ha.... nd hoppas

de e battre sedan nar vi kommer tillbaka.

Det hoppas jag dven pa att ni skall fa en lite trevligare upplevelse av incheckningen, men
det var inte destu mer fragor jag har, om ni har nagot att tillagga sa far ni sjalvklart géra
det.

D- Mast bara sdga att sen resten av resan gick bra till porten, att en annan lite negativ sak,
som vi markte nar vi skulle fa pa café att det finns nastan inga sittplatser pa cafén...okej

det hér har nu int med incheckningen o g6 men hur som helst. Tack tack for intervjun

Javisst okej tack sjalv for att ni deltog trevlig resa.

5. Intervju med respondent E
Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt med vilket flygbolag?

E- Jag flyger nu med Norwegian med min fru, till Mallorca
Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

E- vi har flugit manga ganger till varat hus i Mallorca, och nastan alla ganger har vi flugit
med just Norwegian, just for att detta ar sakert det dnda inte charter fluget dit fran Helsing-
fors. Och nagra ganger har vi dven med Norwegian flugit till Stockholm och Oslo.

Hurdan har servicen varit forut?

E- den har varit bra, och just darfor flyger vi &ven med detta, det har e ju dven ett av de
anda flygbolagen som har nagon form underhall under flyget som vi flugit med. Och ett

av de billigare alternativen ar detta &ven.



Okej, detta &r ju trevligt att hora, hur var da sjalva incheckningens forsta intryck idag nar
ni anlande till flygfaltet?

E- Det var lika bra som forut, det var en hel del k6, men vi kom som vanligt forbi kon till
den dar s.k. vanliga check in, och de hade ju mycket personal aven. Det var 6verraskande
tva arbetare som skotte vanliga check in sa det gick ju aven snabbt pa ca fem minuter var
det vall sa var det redan var tur. Vet inte men det verkar som om det blivit smidigare hela
check inen. lallafall &r det smidigare &n pa Mallorcas flygfalt, och jag tycker dven att det

ar smidigare an pa Stockholms samt Oslos falt.

Sedan nar ni kom vidare till vanliga check in, holls det samma standarder som forut pa

servicen?

E- Det var bra, hon fragade om just vart vi skall aka, och sedan till var 6verraskning blev
det &ven lite small talk aven. Vi &r ju bosatta i Mallorca och var ju pa semester sa att saga
i Finland, och hon fragade da exempelvis hur vi haft det i Finland. Hon bad oss sen till
slut att satta oss ner vid det har spoon caféet bredvid check in. Sa ringer hon efter assi-
stans. Vi hamnade nog sen vanta lange 20 minuter pa att nagon kom for att s6ka oss, och
vi bad check in personalen att ringa pa nytt efter dem vilket de gjorde, men de kom sen
till slut. Det var kanske det dnda negativa med hela check in, men det var ju inte Nor-
wegians fel, det var ju en utomstaende firma som skotte om skjutsen fran check in till

porten.

Okej sa allting verkar som det gatt riktigt bra, finns det nagot som ni vill tillagga annu,

annors &r det slut pa intervjun.

E- Det har nog nu kommit tror jag allting som hande dar under check in...hmm... joo de

va nog lika bra som alltid.

Okej, men hej da tackar jag for att Ni hade tid for intervjun, och onskar er en trevlig

hemresa till Mallorca.



6. Intervju med respondent F (Engelska)
So where are you flying to and with which airline?

F- We are flying back home to London Gatwick with Norwegian
Have you flown before with Norwegian?

F- Yes indeed we have, when we flew into Helsinki we flew from Gatwick to Helsinki
via Stockholm. So that was the first time with Norwegian. Usually we always pick the
low cost airlines, but Ryanair nor Easyjet flies to Helsinki so it was obvious we take
Norwegian. Myself I don’t like those overpriced airlines like British, or Finnair was also

expensive.
So how was the experience when you flown before with Norwegian?

F- Overall it was good, it is a low cost airline what do you expect? Surprisingly they had
in flight entertainment, and the service is good.

So let’s continue to the service that you got today how was it? The first impressions of

the check- in?

F- The first impressions were really good there was a bit que, but the staff told us that we
don’t have to do the self-service check in, usually we even have to do it with Ryanair, so
they told us to wait in the que to the normal check in counters. We didn’t have to wait a
long time before it was our turn... and the check in agent was also very polite and friendly.
We told him that we don’t need any assistance to board the aircraft. But the everything
started to get a little bit worse, he didn’t tell us that it was a bus transportation to the
aircraft, and in that case we need assistance. Now fortunately the same guy was at the
gate, and just before the interview we talked to the gate personell, and what they now he
told us that it was completely his own fault. And the only thing they can do now, is call
for assistance to the gate, and we will also apparently get our own ride to the aircraft
which is nice. And be able to board first. And this is actually good service, he saved the

situation with this.
So everything was good then at the end?

F- yes, really good, and it seems that we are starting the boarding now.



Okay, yes apparently the boarding is starting, so | which you a pleasant flight and hope-
fully in Gatwick there is as good weather as here.

F- most likely not.. but thank you very much mate.

7. Intervju med respondent G
Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt med vilket flygbolag?

G- Hejhej, jo de dér vi flyger till Oulu med Norwegian
Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

G- jag har rest forut med flyg men inte med norwegian, tva ganger har jag akt till Oulu ,

men da har jag flugit med Finnair, men pa grund av priset blev det Norwegian idag.
Har Ni hort nagonting om Norwegian forut angdende exempelvis servicen?

G- en hel del har jag nog hort, att flygen blir Iatt installda, estnisk personal, och att de inte
bryr sig om kunden. Och sen &r det ju det att allting kostar skilt, men det passade mig nu

nar jag bara har min lilla ryggsack med mig och omat evéat.
Na hur var da forsta intrycket av incheckningen?

G- De var ju helt okej, inga kder och personalen sade genast att jag inte behdver gora self
service check in, utan blev dirigerad till check in diskarna, sa att jag fick tala med en

person, och behdvde inte chansa med automaterna.
Det later bra, Ni kom sékert under en tid som inte var helt rusningstid sakert?

G- jo alltsa jag var ju redan vid halv elva tiden pa flygfaltet men check in var inte Gppen
da annu utan den 6ppnades lite fore kl 11 och kom genast da fram till diskarna.

Okej, na da kan vi ga vidare till sjalva check in tillfallet hur var det?

G- det var aven bra, unga killen som skotte check in verkade vara proffsig, skotte allting
snabbt och bra, och fragade just fragor som att hurdan assistans jag behéver och kommer
jag sjélv in till planet. Att mycket battre dn den servicen som jag fatt nar jag akt med

Finnair, att jag kommer nog att aka pa nytt med detta bolag.



Pa vilket satt var detta battre an Finnair?

G- na de dar de e sa att de ar jatte fake Finnairs personal vad jag har markt, att de verkade
som om Norwegian hade akta kundbetjanare, sadana som verkligen bryr sig om kunden,
Och detta gav ju faktiskt jatte bra bild av servicen att jag hade ju hort en hel del daligt

men blev positivt 6verraskad.

Valdigt trevligt att hora att allting gick sa bra som det gick, och om Ni inte har ndgonting

att tillagga sa &r det inte mycket mer att tillagga for denna intervju.
G- Jo de dar int har ja ju nagot speciellt mer att saga
Okej na tack isafall for intervjun och énskar er en trevlig resa.

G- tack tack

8. Intervju med respondent H

Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt med vilket flygbolag?
H- hejsan javisst de dar 666h... vi flyger till Spanien till Alicante med Norwegian
Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

H- vi har flygit nog med flyg tidigare men inte med Norwegian, med SAS, Finnair och

vad hette den Spanair har vi flugit férut med...
Hurdan har servicen varit forut?

H- allting har forut varit bra vi har alltid fatt personlig service vilket varit bra, inget daligt

att saga.

Na nu skall vi i alla fall lite titta tillbaka pa hur servicen var vid incheckningen idag, hur

var liksom det har forsta intrycket?



H- na det verkar som vi kom ganska bra under den vérsta rusningstiden, och vi hade hort
att man maste gora self service check in , sa en av var grupp gick o fraga hur vi skall gora
o de sa att gor check in med automaterna... Na detta gjorde vi sen och allting gick bra, vi
fick ombordstigningskorten samt de dar som man satter pa baggaget utprintat, sedan
stallde vi oss alla till bag dop kén, och sedan blev vi dérifran sedan dirigerade till vanliga
check in och vi kom genast fram till diskarna, att det var inga ko. Den har check in tjejen
sade sedan att vi skulle inte ha behdvt gora check in med automaterna att vi skulle haft
rattighet att komma direkt hit. Men det gick ju anda sa latt att géra den med automaterna

att de va ju ingen storre skada skedd...
Hur var sedan motande av den har check in tjejen?

H- det var riktigt bra, vi fick ta &ven med varan egna manuella rullstol med hit till porten,
vilket var Overraskande i spanien har vi varit tvungna att checka den in redan vid check
in som baggage. Det har &r ju jétte bra, for iallfall i spanien &r de dér flygfaltets rullstolar

obekvama, sa det &r ju bra att man far ta den for sin egna bekvamlighet med.
Okej och 6verlag var allting bra sen?
H- Javisst, det var smidigt, och personalen verkad vara véldigt professionella.

Okej trevligt att hora, om ni inte har ndgonting mer att tillagga sa avslutar vi intervjun nu,

eran ombordstigning torde borja helt snart, och da onskar jag er en valdigt trevlig resa.

H- okej tack sjalv de va trevligt att tala om detta, ha trevlig fortsattning pa dagen och

hoppas du har nan nytta av detta.

Helt sakert viktiga saker kom ju nog upp har. Men ha trevlig fortsattning pa dagen hejhej.

9. Intervju med respondent | (Engelska)

So where are you flying to and with which airline?



I - Hello so we are flying to Copenhagen and from Copenhagen to New York JFK
Have you flown before with Norwegian?

| — This is probably now my fourth or fifth time with this airline, a few days ago we fly
in from Rome to Helsinki and stayed here for a few nights and now today going to New
York, first time to the United States so a little bit exiting.

I can guess that. So how was the experience when you flown before with Norwegian?

| - It has been good the service is good, the all speak English, and the crew are always
fantastic funny and everything. And the check in is like normal check in, has not been

anything special to mention.

So let’s continue to the service that you got today how was it? The first impressions of

the check- in?

| - So there was a little bit of que, but not that much and we were not allowed to do the
self-service check in but we got told that we can go past the que to the normal check in,
which was the same procedure as in Rome so it was really smooth, because in that que

there was no one we were first.

Okay that sounds really cool and great, then you got to the normal check in right? How

was the service over there?

| — it was also good, but could have been better. It went good until they told us that we
have to leave our manual wheelchair to be checked in at the check in, even though before
we got to take it to the gate with us. But we thought this is some new regulations and we
didn’t care. So we were told to wait at the cafeteria by the check in so someone would
bring us the airports own wheelchair. But when the guy came with the wheelchair, he told
us that this is not normal procedure and that we can take the wheelchair to the gate, and
the guy went to the check in counter and had a talk with the employee, and then we pro-
ceed to the gate. It wasn’t really a big mistake, it just seemed that the employee didn’t

really know about the regulations.

Well good that it didn’t ruin your trip, but do you have some tips on how we can fix these

things that they don’t happen again?



I — well for example just make sure that everyone know “s about the regulations, with for

example more schooling or training.
Do you have something more that you would like to add still?
| — not actually, it was still good overall even though that small mistake.

Okay, thank you very much for your time and hopefully you have a great time in New
York.

| — Thank you very much. And have a nice day

10. Intervju med respondent J
Sa da satter vi igang....vart flyger Ni samt med vilket flygbolag?

J - Hejsan, jo det dar vi flyger nu med Norwegian till Paris
Har ni rest med flyg tidigare eller ar detta forsta gangen?

J —jo visst har vi akt mycket forut, sjalv aker jag kanske tva till tre ganger om aret, sa jag

ar riktigt en erfaren resenér.
Hurdan har servicen varit férut har den varit 6verlag bra eller dalig?

J — 6verlag har servicen nog varit bra, saklart har det varit nagra ganger att flygen varit
ganska mycket forsenade som sedan inverkat pa hela resan, men Norwegian har alltid
hallit tiden sa hoppas de fortsatter idag &nnu pa samma sétt. Det har ju dnda varit nagra

strejker i borjan av forra vecka sa alla flyg var vall installda for nan dag.

Javisst de va strejk da pa gang, och tyvarr vissa flyg var ju installda men idag torde alla
flyg aka normalt. Men hursomhelst sa idag hur var da forsta intrycket av incheckningen?

J —det var faktiskt helt bra, det var inga som helst kder, och jag visste att jag inte behover
gora check in med automaterna utan far personlig service sa jag tog mig direkt mot check

in diskarna.

Okej tills viare har allting tydligen gatt battre an forvantat sen hur blev det med sjalva

inchecknings tillfallet



J- Alltsa det har var absolut den basta servicen nagonsin, har aldrig varit med om att en
kundbetjanare &r sahar engagerad i sitt yrke, och marks att han tycker om att gora sitt
arbete. For det forsta var det hela tiden small talk mellan mig o honom. Och han beréttade
tydligt vad som han gor nast och vart vi skall ta oss efter check in, gav till och med tips
pa restaurang pa flygfaltet. Det som man dven lade marke till att han talade direkt med
mig och inte med min van som fungerar som min assisten. Han ndmnde dven att han
kommer sjélv att vara vid porten och kommer se till att vi kommer komma forst in i planet.
Och vara sittplatser i planet hade inte varit de basta fran borjan sa han andrade dem dven
till forsta raden, samt blockerade visst platsen bredvid sa att vi skulle fa en rad for oss
sjélva. Detta blev néstan liksom 6vervanligt, men det var helt perfekt service, den bésta

nagonsin.
Okej det ar valdigt trevligt att hora, har ni annu nagot som ni vill tillagga?

J —kan jag &nnu tillagga att perfekt service (haha), men hej tack till att ni orkade lyssna

pa mig.
Tack sjalv att ni ville dela med er av er positiva upplevelse tack véldigt mycket

J—jooo tack tack baoardingen verkar dven sa smaningom borja iallfall e de den tiden som

det star pa det har ombordstigningskortet.
Na da skall jag lata et fortsatta er resa, ha de trevligt i Paris.

J — Tack de samma.



