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Konferensvinnaren Knistad: Fran ax till limpa

Bast i test. Sa skulle man kunna sammanfatta SSQ- Awardvinnaren Knistad i klassen
konferens med dvernattning. Dér har man dragit nytta av géstundersokningar for att gora sig
sjalv duktigare. Ibland &r det svart att tdnka sig in i hur gédsten funderar, som en anstélld
uttrycker det. Men det dr nyttigt.

Aret var 1997. Silvester Jellinek, tidigare dgare av Home Hotels, tog efter viss tvekan dver
Knistad herrgard vid en rekonstruktion. Den tidigare 4garens investeringar i en 18-héls
golfbana hade tomt kassan. Denne &r nu arrendator av jordbruksmarken kring
konferensanlédggningen. Omsittningen blev futtiga 9 miljoner kronor det aret. Tva ar senare
hade den fordubblats och rdda siffror hade blivit svarta. Forra aret omsattes 38 miljoner
kronor med ett resultat efter avskrivningar pa 3,5 miljoner kronor. Gistmixen ser ut sa hir: 50
procent konferensgéster, 25 procent vardera pa affarsresande och privatgéster.

- Det dr en bra blandning eftersom privatgéster da sillan kénner att de ar pa en utpriaglad
konferensanldggning. Vi erbjuder tystnad, golf och andra aktiviteter med komfort dér god
mat har en given roll, sdger Silvester Jellinek.

Hans motto &r som sig bor péd vistgotaslatten fran ax till limpa. Det ma vara kdksinkdpen

som gors sd lokalt som mojligt med notkott frén ndrbelégna gérdar. Det ma ocksé gélla

fastighetsskotsel, golfbanans maskinpark eller stid — allt ryms inom Knistad Hotell och

Konferens. Av de 30 anstéllda finns sex personer i kok, lika ménga i serveringen och pa

fastighetssidan inklusive golfbanan. Fyra &r i receptionen och lika manga 1 stéd, tre jobbar

med aktiviteter och en administrerar. Plus Silvester sjdlv forstds som ér litet dverallt.

- Jag dr med i allt som hander hér. Det dr en forutsdttning for mitt sétt att jobba. En vd ska
inte sitta i fin kostym pa sitt kontor — han ska vara med dar det hinder, sidger Silvester
Jellinek som lever som han lér.

Han har inte dngrat att han 14t sin anldggning bli skirskaddad och genomlyst i SSQ-Award.

Det kostade visserligen tid, men det var en klok insats menar han. Det har lett till mer fokus

pa att arbetsuppgifterna utfors rétt och béttre forstdelse mellan olika yrkesomraden. Det har

ocksa lett tidigare investeringar pa 100 000 kronor i ny teknik.

Varje ar lagger foretaget ut omkring 300 000 kronor pa vidareutbildning av personalen, det

motsvarar alltsd 10 000 kronor per anstélld.

- Man maste hdanga med i utbildningen. En stor del av véara géster som kommer fran
Milardalen har med ritta krav pa kvalitet och service. Bland konferenskunderna finns
bade landsting och privatbolag vars koncernledningar gérna ldgger tredagarsméten pa
Knistad. Bland dem mirks bade Semper och Volvo, sdger Silvester Jellinek.

Bland personalen mérks tydligt den positiva instdllningen till service. Det dr kanske en av

orsakerna till att bade genomforande och efterarbetet med SSQ Award blev sa lyckat.

Hakan Andersson som &r receptionschef ser nu pa sitt arbete med andra 6gon.

- Vi kor kontinuerligt forbattringsarbete bade en och en och i grupper. Det géller att ta till
sig omdomen fran andra pa sitt jobb och analysera ldget. Nu dr det léttare att se konkret
pa vad som kan forbéttras 1 uppfoljning. Dessutom forstdr man mer vad hela foretaget
gor, sdger Hikan Andersson.



Hovmastare Carina Ohlsson dr néstan lika gammal i garden som, Silvester Jellinek. Hon &r

stolt dver utmérkelsen.

- Det var jattekul att vi fick pris som bésta konferensanldggning. Vi fick svart pé vitt pa
vad som var bra och pa vad som kan goras bittre. En del gaster upplevde ldng véntetid
mellan bestédllning och servering av mat, det har vi réttat till nu, sdger Carina Ohlsson.
Hon betonar ocksé att man nu inte fastnar i ett fack sé latt utan har storre forstaelse for
vad andra gor.

— Forr sag jag mest koket for sig och oss 1 servering som nagot annat. Nu dr det littare att

jobba ihop, att se det utifrdn géstens perspektiv, forklarar hon.

Koksmaéstaren Rikard Hallberg vet nu mer vad gésterna egentligen tycker om maten i sig,

uppliagg pa tallrikar och komposition.

— Det kan ju kénnas jobbit ibland ndr man ser vad sddana hir oberoende gistundersokningar

pekar pa, men det &r nyttigt. Det dr farligt nér jobbet blir alltfor inrutat och rutinartat, sager

Rikard Hallberg.

Silvester Jellinek funderar nu som bist pd om han ska delta i nésta &rs SSQ Award. Det finns

ju manga kvalitetskontroller, men ingen s& oberoende som SSQ. Dessutom &r {4 s&

detaljerade och professionella i metoden. Dér ligger en stor del i virdet.

- Vi har andra stora fragor att ta stillning till utdver det I6pande arbetet. Jag tinker bygga
en kongressanldaggning for 400 personer och dven bygga ut 9 nya golthal s att vi far 27
hal pa var golfbana.

Det ér stora investeringar som krdver noggrann analys. Da behovs ocksa 10 nya miljoner,

pengar som han tanker ta ur egen kassa.
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Tre goda réd till kolleger

- Jag kan utan darr pd manschetten rekommendera mina kolleger att ga in 1 SSQ Award.
Det ér en bra investering, sdger Knistads vd. Fordelar:

- lattare att fa rétt fokus, det man verkligen ska gora.

- hjélper till i arbetet att Gvertyga medarbetarbetarna vad som &r viktigt

- skapar engagemang vilket ar positivt &ven om det tar tid.

Fakta

Lége: en halvmil utanfor Skovde

Logi: 80 rum, 165 baddar

Konferensutrymmen: 200 personer samtidigt sittande
Restauration: 300 platser

Arsverken: 30

Omsittning 2003: 38 miljoner kronor

Resultat 2 003:3, 5 miljoner kronor

Agare: Silvester Jellinek

Sanningens 6gonblick for tredje aret
Vid manadsskiftet dr det stopptid for alla 1 branschen som vill 1ata sina foretag delta i nésta ars

upplaga av Scandinavian Service and Quality Award. Dérefter ska de tdvlande bli riktigt
genomlysta. Prisutdelning sker i samband med SHIE-méissan 1 Stockholm 1 januari.



Scandinavian Service and Quality Award, SSQ Award som har pagatt i tva ir tar nu avstamp
infor en tredje omgéng. Hittills har totalt 18 foretag deltagit. De har alla mot en avgift pa

25 000-37 000 kronor fatt sina anldggningar kartlagda for kvalitet, service och miljo.
Utmirkelsen delas ut till foretag i tre kategorier: affarshotell, konferens med dvernattning
samt dagkonferensanliggning. Resorts har strukits som kategori.

Fem undersokningar som utgar frin medarbetare, géster, miljo, anonyma besdk och kontakter
ligger tillsammans till grund for den slutgiltiga bedomningen. Denna analyseras noga av Fiirst
Scandinavian Research, som i likhet med Bittre Affarer och Grona Tjénster &r en av
initiativtagarna. Bakom SSQ Awards star &ven SHR, Turistradet och Det svenska véirdskapet
samt fran i ar Restauratdren.

Kvalitet och service kan pé det hér séttet genom frivilligt deltagande utvecklas till det battre.
Da kan foretagen dels mita sina egna insatser internt, dels méita sig med den som ar "’bast i
klassen”. Det fungerar alltséd di som en sorts benchmarking.

Utover dessa objektiva kriterier ska deltagande foretag ocksa sjilva ge sin bild av kvalitet,
service och marknadsforing i en s kallad kvalitetsplanering. Ur det senare plockar en jury
bestdende av branschrepresentanter fram hedersomnidmnanden ur foljande perspektiv: gést,
personal och marknadsforing. Utdver detta delas dven ett pris ut — oavsett tdvlingskategori -
den si kallade stora utmérkelsen till den som fétt hogst poéng i de fem undersdkningarna.
Priserna bestér av utbildningar f6r personal och ledningsgrupp.

2002 tog Sheraton Hotel & Towers hem affarshotellspriset, Hasseludden Konferens &
Yasuragi blev bist i klassen konferens med dvernattning och Umeé Folkets Hus blev da
liksom fGrra ret bést i klassen Dagkonferenser. Forra aret tog vastgotaanldggningen Knistad
Hotell & Konferens hem forstapriset for 6vernattningsanldggningar medan Freys Hotell 1
Stockholm vann afférshotellklassen.

— I &r rdknar vi med minst lika ménga deltagare, men det dr inte kvantiteten som styr. Skélet
till att medverka &r resultaten i de fem undersékningarna. Det dr den verkliga vinsten, som blir
ett anvindbart verktyg bade for foretaget och medarbetarna. Dértill deltar alla i tdvlingen. Det
ar ju alltid stimulerande att fa utmarkelser sdger Lena Cederlof pad SSQ.

Hon tror inte att prislappen for att medverka dr en broms - snarare tanken pa
forbattringsarbetet som blir foljden av SSQ-Award.

— Den som planerar i tid kommer ju undan med bara 25 000 kronor och far mycket for
pengarna.

Hur ser framtiden ut?

— Jag tror att vi nu kommer att fa fler deltagare. Dessutom planerar vi infor nésta ar att utvidga
kategorierna med lunchrestauranger, svarar Lena Cederl6f som tror att det inte finns nigra
begrinsningar i kvalitets- och servicearbete av denna typ. Aven kommuner skulle kunna delta.
Branschekonom Goran Granhed SHR som var en av dem som énda fran borjan stottat SSQ
Award anser att det dr viktigt att premiera kvalitetsarbete och stimulera det genom en tévling.
— Det hir ar en bra aktivitet, men det ar litet synd att vi inte fatt med s& manga 1 arbetet. Man
fir rdkna med att det tar tid att hitta formerna, sdger han.

Viktiga kvalitets- och servicepunkter

De objektiva undersdkningarna innefattar metodbeskrivning, beddmningsskala med motiv,
relation mellan utdelade och besvarade formulér, svarsfordelning fraga for fraga nir det géller
gést- och personalomddme samt vid anonyma personliga géstbesok. Darutdver kontrolleras
kontaktskapande verktyg som telefon, e-post och hemsida. Slutligen sker en dvergripande
miljo- och sdkerhetskartliggning.



