Gastfokus 360°

For att driva en varderingsdriven och hallbar servicekultur.

| en konkurrensutsatt marknad d@r en enastdende gdstupplevelse det som skiljer vinnare frén
forlorare.
For att lyckas behovs:

1. Ett tydlig servicekoncept som inkuderar servicevision och starka varderingar

2. En servicekultur dar varderingar, ledarskap och gastfokus samverkar

3. Ett systematiskt och héllbart arbetssatt i vardagen

4. Fysiska och digitala utbildningar / Akademi som stodjer foretagets servicekoncept,

varderingar och Employer Life Cycle.
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| dagens konkurrensutsatta marknad ar en enastdende
gdstupplevelse ofta det som skiljer vinnarna frdn

forlorarna.

For att lyckas kravs inte bara en tydlig servicevision och
starka varderingar, utan ocksé ett konsekvent och
systematiskt arbete i vardagen.

Med Varderingsdriven service, Starkt ledarskap och
Systematisering som évergripande principer - skaps ett
helhetsgrepp kring servicekulturen.

Genom att:

1. Definiera Servicekoncept (servicevision,
varderingar)

2. Sakra Ratt Manniskor (rekrytering, onboarding,
Employer Life Cycle)

3. Skapa Strukturer & Verktyg (onboarding,
servicekoncept, touchpoints)

4. Implementera i Vardagen (ledarskap, preshiftmoten,
coachning)

5. Matq, Lara & Forbattra (feedback och uppféljning)

.. kan ni stdndigt hoja kvaliteten p& gastupplevelsen och

s@kerstdlla att allai organisationen lever upp till samma
héga standard
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Gastfokus 360°

Gastmotet:
Systematiserat,
varderingsdriven
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Sammanfattning:

Modell visar hur allt ifrén rekrytering och
onboarding till preshiftméten och coaching bottnar
| er vision och era vdarderingar.

Att hela tiden aterkoppla “varfér” ni gér saker
hjalper medarbetarna att forsté syftet och ger en
rod tréd frén ledningsgruppens strategiska arbete
anda ut i det enskilda motet med gdsten.

« Enhetlighet:
Alla vet hur ni vill att servicen ska levereras.
- Ansvarstagande:
Ledarna har tydlig uppgift att trdna och stétta.

Medarbetarna kénner att de har verktyg och
mandat att utféra bra service.

« Kontinuerlig utveckling:
Genom daglig uppféljning och korta
coachingsamtal blir servicekonceptet aldrig
statiskt, utan ndgot ni standigt vassar och
forbattrar.

- Medarbetaren hdlls ansvarig fér att driva
gastmotet.



Flowshart

Visar hur Servicekoncept, Pre Shift Moten
& Sequence of service hanger ihop.

Medarbetare

©

- Ledare,
Shift Leaders &
Medarbetare
Feedback-cykler
Korta coachingméten. < =
Varje medarbetare, varje vecka. @
.
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Sequence of
service
Detaljerade och
tidssatta service &
sdljsteg/beteenden

Pre-Shit Moéten
Daglig traning av:
Servicekoncept
Sequence of service
Individuella mal
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Varderingar

Ingen serquende of servcie
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Plattform &
Akademier

ServiceHub App for foretag.

Ar en plattform designad for att effektivisera onboarding,
utbildning och daglig kommunikation — anpassad for foretags
behov.

Vi hjalper féretag att ta fram fysiska och digitala utbildningar
och akademier baserat p& féretags servicekoncept och
Employer Life Cycle.
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Fordjupning:
Sammanfattning av modeller
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Servicekoncept

Ett servicekoncept dr den évergripande idé, filosofi och struktur som definierar hur en organisation levererar service till sina gaster.
Det fungerar som en réd trdd genom hela verksamheten och sdkerstaller att serviceleveransen ér konsekvent, vardeskapande och
differentierande.

Nyckelkomponenter i ett servicekoncept:
1. Vision och syfte — Vad vill foretaget uppnd& genom sin service? Vilket intryck och vilken upplevelse ska kunden ha?
2. Varderingar och principer - Vilka grundldggande varderingar styr bemoétandet och interaktionen med gdster?
3. Gastresa - Vilka kontaktpunkter finns under hela kundupplevelsen, och hur ska de utformas for att skapa varde?
4. Servicestandarder och riktlinjer — Tydliga riktlinjer for hur service ska levereras, frdn bemétande till problemlésning.
5. Service- & sdljbeteenden - Vilka specifika beteenden férvéntas av medarbetarna fér att skapa den énskade upplevelsen?
6. Emotionell koppling — Hur skapas en kdnslomassig relation med kunden fér att 6ka lojalitet och engagemang?
7. Differentiering — Vad gor servicekonceptet unikt jmfért med konkurrenter?

Notering. Delar av detta kokas sen ner till Serquence of service.

Exempel pa servicekoncept:
- Disney: "We create happiness" — Ett koncept dar service levereras genom storytelling, detaljer och att alltid 6évertraffa gésternas

forvantningar.
- lcehotel: "Life Enriching Moments" — Ett koncept ddr varje interaktion med gdsten ska bidra till en minnesvard och unik upplevelse.
- Nordic Choice Hotels: "WeCare" - Ett servicekoncept som kombinerar omtanke om gdsten, héllbarhet och en inkluderande

arbetsmiljo.

Ett starkt servicekoncept hjdlper en organisation att skapa en tydlig identitet, 6ka gdstnojdheten och starka varumdrket. Det ar ocksé en
viktig del i att sdkerstalla en konsekvent och inspirerande gastupplevelse, oavsett vilkken medarbetare eller avdelning gasten moter.
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Sequence of service

Service-steg och eller del av servicemanual.

For att sakerstalla en konsekvent och hogkvalitativ serviceupplevelse kan foretag implementera en strukturerad "Sequence of Service'.
Denna metod definierar varje steg i gastens resa och integrerar dem i foretagets processer. Nedan foljer en 6versikt over hur detta kan
tilldmpas:

Sequence of Service - Fortydligar steg i servicekoncept
1. Syfte: Detaljera varje steg i gdstens interaktion med féretaget, fran forsta kontakt till avslutad tjanst.
2. Mal: Sakerstdlla en konsekvent och positiv géstupplevelse genom standardiserade processer.

Sequence of service drivs av foljande porcesser:

Traning via Pre-shift Moten
1. Syfte: Forbereda personalen infér varje arbetspass genom att repetera serviceprocedurer och dela viktig information.
2. Mal: Hélla teamet informerat och fokuserat p& att leverera hogkvalitativ service.

Individuella Mal (del av Pre-shift Motet)
1. Syfte: Uppmuntra medarbetare att sétta personliga mdal kopplade till service och férsdljning.
2. Mal: Frémja personlig utveckling och 6ka motivationen att 6évertraffa gésternas férvdntningar.

Coaching och Traning av Ledare
1. Syfte: Ge kontinuerlig feedback och utbildning for att stdrka medarbetarnas fardigheter.

2. Mal: Forbattra servicekvaliteten och frdmja en kultur av standig forbattring.

Onboarding och Daglig Drift (Employee Life Cycle)
1. Syfte: Integrera nya medarbetare effektivt och sakerstdalla att alla foljer féretagets serviceprinciper.
2. Mal: Bygga en stark grund foér konsekvent service genom hela medarbetarens anstdallning.

Genom att implementera denna strukturerade approach kan féretag inte bara hdja sin servicekvalitet utan ocksé skapa en arbetsmiljé dar

medarbetare kanner sig engagerade och motiverade. Det ar viktigt att regelbundet utvardera och justera dessa processer for att mota
forandrade gostbehov och marknadstrender.
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Employer Life Cycle

Parallellt med att ni formulerar servicekonceptet, se éver hela
medarbetarresan - fran attraktion, rekrytering och onboarding till utveckling
och eventuellt avslut. Nedan beskrivs de centrala stegen | Employer Life Cycle
och hur de kan kopplas till organisationens varderingar.

1. Attraktion
Mal: Att skapa ett attraktivt arbetsgivarvarumarke som lockar ratt
medarbetare.
Insatser:
- Kommunicera organisationens kultur.
2. Rekrytering
Md4l: Att anstdlla ratt personer som passar in i organisationens kultur.
Insatser:
- Fokusera pd kandidatens varderingar och personliga drivkrafter.

3. Onboarding
Md4l: Att ge nya medarbetare en smidig start och snabbt integrera dem i kulturen.
Tidslinje:
- Forsta dagen: Digital introduktion och fysiska introduktionsdagar fér att Iara
kanna organisationen.
- Forsta veckan: Genomgdng av servicekoncept, varderingar och arbetssatt.
- Forsta méanaden: Praktisk traning i arbetsuppgifter med stéd av en mentor
eller buddy.
- Efter tre ma@nader: Utvardering av inldrning och prestation, med méjlighet att
justera utvecklingsplaner.
Insatser:
- Tilldela en mentor eller buddy.
- Traning | servicekoncept och varderingar.
- Satta tydliga férvantningar och introducera utvecklingsmajligheter.
- Regelbundna avstamningar med chef och HR.
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4. Utveckling & Engagemang
Ma4l: Att skapa en kultur av Idrande och kontinuerlig utveckling.
Tidslinje:
- Efter sex manader: Forsta karridrsamtalet med fokus pd utveckling och
kompetenshojning.
- Arligen: Medarbetarsamtal dar utvecklingsplaner revideras och nya mal satts.
Insatser:
- Individuella utvecklingsplaner kopplade till bdde personliga och
organisatoriska mal.
- Lopande feedback och coachning.
- Interna och externa utbildningsinsatser.
- Karriarutvecklingsmojligheter.
- Regelbundna medarbetarsamtal med fokus p& vdarderingar.

5. Beloning & Motivation
Mal: Att motivera och behdlla medarbetare genom erkédnnande och incitament.
Insatser:

- Beloningssystem kopplat till prestation och varderingar.

- Teamaktiviteter och sociala inslag.

- Medarbetarundersékningar och &tgardsplaner.

6. Offboarding & Alumni
Mdl: Att hantera avslut pd ett professionellt och vardegrundsbaserat satt.
Tidslinje:
- Vid uppséagning eller avslut: Exit-samtal fér att samla feedback och sakerstdlla
en smidig évergdng.
- Efter avslut: Mojlighet att delta i alumninétverk och hélla kontakt med tidigare
kollegor.
Insatser:
- Bevara och dela "best practices” fran exit-samtal.

Sammanfattning

Genom att utveckla och starka varje fas | Employer Life Cycle kan organisationen
skapa en kultur dar medarbetare trivs och utvecklas. Genom att I&dta varderingarna
genomsyra hela medarbetarresan skapas en hdllbar och framgdngsrik arbetsmiljo.



Forankra Varderingar

1. Borja 1 ledningsgruppen — Lev varderingarna
1. Varderingsworkshop: Konkretisera varderingarnas betydelse och koppla dem till beteenden. Exempel: "Ansvar” innebdr att hdlla deadlines,
eskalera problem i tid och folja upp arenden.
2. Kontinuerlig avstdmning: Lyft varderingar vid varje ledningsmote genom frdgor som: “Vilken vardering var mest utmanande i veckan?” och “Har
vi tagit beslut i linje med vara varderingar?”
Syfte: Skapa en gemensam forstdelse och sdkerstdll att vérderingar genomsyrar ledningsgruppen.

2. Koppla varderingar till roller och uppfoljning
1. Rollbeskrivningar: Ledare ansvarar fér att integrera varderingar i arbetssatt och rutiner. Exempel: En operativ chef ser till att vérderingar
dterspeglas i policys och méten.
2. Uppfoljning & feedback: Inkludera varderingar i utvecklingssamtal och mat genom enkater, t.ex. “Hur val lever du vardering X?”
Syfte: Sdkerstdlla att varderingar ar en naturlig del av ansvar och prestation.

3. Integrera varderingar | organisationens struktur
1. Rekrytering: Frdgor under anstdliningsintervjun: “Hur skulle du agera i situation X fér att leva var vardering Y?”
2. Onboarding: Tydliggdr hur varderingar omsatts i vardagen. Exempel: “S& har visar vi omtanke vid géastbemdétande.”
3. Daglig styrning: Pdminn om vdrderingar vid preshiftmoten och anvand dem som grund i beslutsfattande.
4. Uppfoljning: Ledningsgruppen utvarderar regelbundet hur val varderingar efterlevs.
Syfte: Géra varderingarna levande i hela medarbetarresan.

4. Skapa en kultur dar varderingar ar icke-forhandlingsbara
1. “Values first”-beslut: Prioritera varderingar framfér kortsiktig vinst.
2. Konsekvens vid avsteg: Ledare som bryter mot varderingarna mdaste hallas ansvariga.
3. Fira positiva exempel: Lyft goda beteenden i teammaédten och interna plattformar.
Syfte: Skapa en stark kultur dar varderingar styr beteenden, inte bara ar fina ord.
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