SERVICE IDENTITY






SERVICE IDENTITY

Vi lever i en varld med konkurrens

* Foretag ar inte ensamma om att salja en viss produkt eller
att tillgodose gasters behov genom olika tjanster

 Det som ett foretag saljer eller erbjuder finns nastan alltid
att hitta nagon annanstans, ibland till och med rakt over

gatan
* Produkten eller tjansterna ar i manga fall likartade



SERVICE IDENTITY

Vad avgor i konkurrensen?
 Hur foretaget tar hand om sina gaster

* Den service foretaget och dess anstallda erbjuder
 Hur foretagets medarbetare ar som personer

- medarbetarna ar en stor konkurrensfaktor

‘ medarbetarna konkurrerar med varandra
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ldag finns nya kanaler
for gaster att uttrycka sig genom



SERVICE IDENTITY

Passagerare

Besokare

Servicemottagare

Indirekt
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Behandla alla som du sjalv vill bli behandlad

Behandla andra som de vill bli behandlade

Tar hansyn till olikheter



SERVICE IDENTITY

CLARION
LOVES THOSE

WHO DARE
AND CARE

Vi frvandlar Gamla Posthuset { Géte-

bory Sill ett wnikt hotell och en ny kreatiy
motesplats med premidr i jansuari 2013. Nu sohker vi er som wied mod, energl ock begelstring vill
vara med och skapa “The new Face of Gothenburg” — Clarion Hotel Post. Vi shall nu tllsitta
LEDNINGSGRUPPEN for hotellet. Lis mer pd clarionpostse

o
&
Clarion
Hotel

CLARION POST
GOTEBORG

Clarion Hotel Post, Drotiningtorget 5, 411 03 Giteborg. Tt 031-619 00 00, clavionpast.se




Uddavag
till jobb gav
utdelning
Chi Concepcion,
frukostvardinna

4 Clarion Hotell
Sign. Rekryterades
genom fretagets
talangjakt for ett ar
sedan:

- Jag har skt
jattemanga jobb
inom alla mejliga
branscher sedan jag
kom till Sverige, men
inte kallats tillinter-
viu. Jag borjack und-
raomdatvar nagot
fel pamincy, eller
Kanske p3 mig.

-Patalangjakten
kundejag fa sear
direkt eftersom
juryngjordeen
bedomning. Jag talar
inte perfekt svenska
<3 jagvar lite nervits
for vad juryn skulle
tycka, mende verka-
de inte bry sigom
det.

- Jag arjatteglad
attjag togchansen,
jag har till ochmed
‘sparat nummer-
lappen fran uttag-
ningen.

Chi tog hem nytt job

NYA VAGAR Tvé minuter rickte for att juryn skulle falla fér
filippinskan Chi Concepcion. Hon fick jobbet som frukost-
vardinna pd Clarion Hotel. Snabba méten vid jobbméssor
och talangjakter har blivit nya kanaler fér féretag som

soker personal.

For ett 3 sedan Sppnade Clarion
Hotel Sign i stor konkurrens med
Stockholms Gvriga hotellkedjor. Ho-
tellet skulle inte bara utmirka sig ge-
nom en ovanlig fasad och speciell in-
redning. Aven personalen skulle ha
charm, humor och attityd, och inteen

Rosén, som ansvarade for rekryte-
ringen till Clarion Hotel.

Efter att ha sett tv-serien Idol, dir en
stor mingd sokande ger ett forsta
intryck framfr en jury, bestimde sig
Ulrika Rosén for att hitta personal

enda person skulle kinnas felrekry-  genom en talangjakt.

terad. Annonser i tidningar och i tunnel-
Hilften av hotellets banan gav 500 anmilningar frin per-

ka rekryterades genom vanliga an-  soner inom vitt skilda branscher, dld-
sSkningar, resten vﬂle man hitta pi  rar och nationaliteter.

ett annat sitt.

- Viville lockamed rittattityd frin
yrken som inte alls har med hotell
och restaurang att géra, siger Ulrika

18 N | JOBBET

Det blev snabbt fullt i lobbyn dir
deltagarna minglade med nummer-
lappar p4 bristet. Under tvi minuter
skulle de sedan beriitta for juryn, som

bestod av trerepresentanter frin Cla-
rion och en beteendevetare frin
Adecco, varfir de passade for jobbet.

Med manga &rs erfarenhet av
reluylenng sig Ulrika Rosén snabbt

n hade vad som krivdes.
Serviceyrken stiller hoga krav pi att
personalen i uppmirksam, vigar ta
ansvar och Klarar pressade situatio-
ner med ett leende.

Pi talangjakten hade juryn ett fem
gdnger si stort urval av sikande som
vid tidigare tillsittningar.

~Vi viljer inte bara snygga perso-
ner som har Litt for att prata, och vi
kritiserar inte deltagarna som de gt
i Idol. Jag letade efler personer som
utstrilade energi. Attityd och charm
iir egenskaper somr viktiga for ser-
viceyrket.

Flera av de sokande pi
hade utlindsk bakgrund och fGr
minga av dem var det forsta gingen

som de kallats till en arbelsmlerv]n
Aven de som inte gick vidare
glada Gver att ha fitt chansen visa

upp sig.
Ulrika Rosén ir rord dver den

positiva responsen och hon ir lite
chockad ver att si minga aldrig kall-
Tat il ntervj digare.

-En av tiejerna som vi anstillde
har et utlindskt namn. Juryn 511 for
henne direkt, hon ir otroligt intres-
santoch har en fantastisk utstrilning.
Detvisadesig att honsskt flera hund-
n ;obb och aldrig tidigare Kallats till
ervju. Hon hor till en av vira ik

B Fakta

har gatt dver farvantan.

~Jagsiktar in mig pa att

sadet

med mitt

Karier.

Kanner

varit och besskt, s3 det klart attds féretagen 3r mest intressanta.

san.

mig. Detvar 30 fi-

Jagar maskiningenjor med examen fran rak.

d mil

stall-

de frigor

jagvar

taget och av att

b talangjakt

pi firetaget
Emhartglass och efter sommaren blev jag anstalld. Jag i j¥tteglad
attjag gicktill massan.

FOTO:INCYAR KARMNED

Orebro tvijobb-
missor varje 4r med 150 féretag och
5000 besakare. I mars ledde missn

atthitta

g frin Irak i

i mars fick hon tag p! nistan alla
sommarens vikarier.

sincy.
Arbetsmarknadsdagarna Armada

Ulrika Rosén ser talangjakt som
kostnadseffektiv och trifisiker
rekrytering. Konceptet har dapts till
“Attitude of Clarion” och har nu
infrts pi alla Clarions hotell.

Jobbmassor ir ett annat grepp fr
féretag som vill fi ett forsta intryck
innan man bijar kisa cvn.

Demest oftar- 1ill 200 nya anstillningar. ~Man fir ett ansikte direkt ochen pd KTH ir populira arrangemang f6
Pt kontakt som man inte fir i en vanlig  firetag som vill vicka studenternas

gack &g Ett av foretagen som rekryterat ansikan. intresse och for studenter som vill ha
skapema, enligt genom ]nbbnussumaarmdusnfnre- En av vikarierna valde foretaget ~sommarjobb eller knyta kontakt fir

att ti efter somma-  ex-jobbet.
dar 8000 rekry- formar for produktion iglasbruk.  ren. Han var vl forberedd nir han  Trots begynnande Ligkonjunktur
teringsannonser Personalchefen Anita Karlsson kom till missan och gjorde ett bra delto iretag pd Arets Armada.
gransiades: tycker att missan varitenbrametod  intryck. Dessutom hade han en Scani rell av firetagen.
L
2.Strecatal
;,s,,.,,,..,i. Ny standard 16r bedémningsmetoder SvD.se
4. Prastigeles.
s.msnr itet jan Sa far
6. Ueatrktad
. todkr tioner. genomfor tester firtyd-  ministem Ulrica Messing
8 Anavarztogands scher. SIS, Swedish - Detfinns mycket att krav i
9. Flecibal skiver Lund- Sofi Kiin-
10.Noggrann riktlinjer. ) kert, pa
projekt som tar fram tioneltt feretag blir det svarigfor STP.ochord-  Ahléns, berattar cm
Kailla: Jobb24 standarder for psykolo-  till exempel mdjligt att forande i SIS-projekteti  vad de tittar efter nar de
anstaller personal.
der foratt rsonal

SvD Naringsliv stndag 30 november 2008

S/ Naringsliv sondag 30 november 2008

Bra bade fér oss o
Madeleine.
Bestker Tekniska Mgslsnlan stud

studerar ele

mada.

~Ibland 3r detsvart att sslla d
starimontrama, och visst kanm:
ild av just mig".
om manhar I3t for att prata efler
fainformation cm foretaget och

tharjuattgs

-Jag gar ut nu tillvaren,s3 jag
firetag p missan om mitt ex-jot
ocks3 till for var egendel, saatty
FOTO: INGVARRARMNED i villjobba pa foretaget eller inte

Méasskontakten blev till jobb
Raad

. o
Talangjakten fang
Bo Sandstrém, jobbar med bokni
rekryterades genom foretagets lc
drsedan:

~Fr dan som inte har nagra pr
enbra chars. Idol
Clarionvar hftigt,allavar sa tag
tycka om en 49-3rig man som int
jag tankts att man maste chansa,
till personligheten och inte till ald

- Talangjaktenhar gjortattvis
‘minga olika stilar. Det ger hotslle
valldigt roligt att jobba tillsamman

I-upplagget mec

~Det hir ir ju bara ¢
rekryteringsarbete. Mer
stort intryck att mdta ¢
och flera av dem Aterser
aktiviteter. En del triffar
till de gir ut, och kansk
stillda, siger Therese Sk

arbetar med kompetensu
Scania.
PER
penit

Marknadsforing
for dig som recan ar yrkesverksam men
senaste Inom marknadsforing. Kursen,
21500 exkhusive moms. Besdkoss




PASSION
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Passionen borjar i klassrummet

 Kansla

* Forstaelse
 Budskap

* Gladje

* Engagemang
* Nyfikenhet
* Erfarenheter
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"Vi ska gora manniskor lyckliga"



“skapa en battre vardag for de
manga manniskorna"



SERVICE IDENTITY

“Skapa en enklare vardag "



“vi ska bidra till varlden genom att
forflytta manskligheten framat"



“we bring inspiration and innovation
to athletes all over the world"



SERVICE IDENTITY

Service ar:

e O

 En farskvara
e Ett standigt maratonlopp

L -

LAN Y
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Vad kravs av dagens medarbetare?

Bland annat......

 Omvarldsforetaelse
e Allmanbildning
* Yrkeskompetens



SERVICE IDENTITY

« Oppenhet for larande i en foranderlig varld

* Ansvarstagande

* Vardet av goda och langa kundrelationer

* Vaga vara en saljare

e Alla ar en marknadsforare

* Anpassa erbjudandet efter gastens behov och forvantningar
« Kunskap om Kkulturer och kulturella skillnader



SERVICE IDENTITY

Den

iz anstallde

Produkten/
Tjansten
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Avslut eller Ata
pa plats

v

Bemotande

Betalning

Bestallning
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Uppfoljning Utvardering

Atgard/
Forandring

Handling

Battre
arbetsresultat
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SANNINGENS OGONBLICK

Ett 6gonblick som helt beror pa den enskilda
servicegivarens kunnighet, motivation och
problemlosning



Ansvarsdelegering

Gasterna
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SERVICE IDENTITY

Personliga egenskaper

 Den egna attityden

e Social kompetens

* FOrmaga att samla kunskap (allman och om produkten)
* Kroppssprak

* Det talade spraket

e "Sunt fornuft”

« Satta det egna jaget at sidan
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For att formedla

e En kansla
* En upplevelse
e Ett minne



o

ATT VAGA
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SERVICE IDENTITY
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¥ SERVICE IDENTITY

RESAN BORJAR HOS DIG | KLASSRUMMET

HAR DU SVART BALTE |
SERVICE OCH BEMOTANDE?
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