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Abstrakt

Villa Elba ar huvudsakligen ett ungdomscentra men erbjuder dven inkvartering,
restaurang, evenemang, och métes- och konferenstjanster. Villa Elba ar beldget i Karleby
cirka 4km utanfor Karleby centrum.

Syftet med detta examensarbete ar att utvardera Villa Elbas motes- och
konferenstjanster samt ge utvecklings forslag och forbattringsidéer for deras motes- och
konferenstjanster. For att uppna syftet gjordes en enkatundersdkning i september 2017
dar motes- och konferenskunder kunde besvara frdgor angdende servicen och utbudet.
Villa Elba dnskade aven att enkaten skulle fungera som bas for tio stycken
telefonintervjuer som jag utforde under processen.

Den teoretiska delen for examensarbetet bestar av litteratur om motes- och
konferensturism, affarsturism, motesteknik och kundbetjaning. | teorin behandlas olika
delomrdden mera noggrant som kan kopplas till métes- och konferensverksamheten.

Resultatet av undersokningen visar att kunderna dverlag ar néjda med utbudet och
servicen. Det framkom bade positiva och negativa kommentarer samt
forbattringsforslag. Resultatet av detta examensarbete kommer eventuellt att tillampas
och anvandas av Villa Elba for att utveckla och forbattra deras motes- och
konferenstjanster.

Sprak: Svenska Nyckelord: utvardering, motestjanst, konferenstjanst,
motesteknik, Villa Elba
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Tiivistelma

Villa Elba on ensisijaisesti nuorisokeskus, sen lisaksi palveluihin kuuluu majoitus-,
ravintola-, tapahtuma-, kokous- ja konferenssipalvelut. Villa Elba sijaitsee Kokkolassa,
noin nelja kilometria Kokkolan keskustan ulkopuolella.

Taman opinndytetyon tavoitteena on arvioida Villa Elban kokous- ja
konferenssipalveluita seka kehittda ehdotuksia ja kehotusideoita kyseessa oleville
kokous ja konferenssipalveluille. Tavoitteen toteutumiseen on kaytetty
kyselytutkimusta, jota jaettiin syyskuussa 2017 jonka avulla Villa Elban kokous ja
konferenssiasiakkaat paasivat vastaamaan kysymyksiin liittyen palveluihin ja tarjontaan.
Villa Elba toivoisi myoskin kyselylomakkeen pohjan toimivan kymmenelle
puheluhaastattelulle jonka mina suoritin prosessin aikana.

Opinndytetyon teoriaan kuuluu kirjallisuutta koskien kokous- ja konferenssimatkailua,
likematkailua, kokoustekniikkaa ja asiakaspalvelua. Teoria kasittelee myds erilaisia osa-
alueita, joka liittyvat kokous- ja konferenssitoimintaan.

Tutkimuksen tulokset nadyttivat asiakkaitten olevan laajalti tyytyvaisia Villa Elban
tarjontaan ja palveluihin. Tuloksesta saadut kommentit olivat positiivisia, seka
negatiivisia, mutta antoivat myds parannusehdotuksia. Villa Elba voi mahdollisesti
soveltaa tdman opinnaytetyon tuloksia kehittadakseen ja parantaakseen kokous- ja
konferenssipalveluitaan.

Kieli: Ruotsi Avainsanat: arviointi, kokouspalvelu, konferenssipalvelu,
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Abstract

Villa Elba is mainly a youth center but also offers lodging- restaurant-, event- meeting,
and conference services. Villa Elba is located about 4 km outside the center of the city
Kokkola.

The purpose of this Bachelor’s thesis is to evaluate Villa EIbas meeting and conference
facilities and possibly give suggestions to improve their meeting and conference services.
A survey was done in September 2017 where meeting and conference customers had a
chance to answer questions about the service and supply at Villa Elba. Villa Elba also
wished that the survey could work as a base for doing ten surveys over the phone that |
implemented during the process.

The theoretical part for this thesis consists of literature on meetings and conference
tourism, business tourism, meeting technique and customer service. Also, different areas
concerning meeting- and conference tourism are applied in the theory.

The result of this survey showed that the customers are overall pleased with the supply
and service that is offered. The additional comments were both positive and negative but
also comments for improvements were given. The result of this thesis will possibly be
used by Villa Elba to develop and improve their meeting and conference services.

Language: Swedish Key words: evaluation, meeting service, conference service,
meeting technique, Villa Elba
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1 Inledning

Motesindustrin dr en bransch som uppvisar flera olika former. Omradet &r en del av
turistnaringen och utgdr en stor del av turismens omséttning. (Verheld, 2000, s. 16). Det
finns olika typer av moten, bade stora och sma med olika syften och mal under begreppet
konferens. En konferens eller ett mote har alltid ett syfte, syftet beskriver ofta vad
konferensens betydelse &r. (Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 127-128).

Som mitt examensarbete har jag valt att géra en utvérdering for foretaget Villa Elbas motes-
och konferenstjanster, foretaget jag valt ligger i min hemstad Karleby. Jag borjade med att
ta kontakt med Villa Elbas kundbetjaningschef Barbro Forsell for att hora ifall foretaget
skulle ha nagot fardigt uppdrag at mig. Villa Elba gav mig i uppgift att utvardera deras
motes- och konferenstjanster samt mojligtvis komma med utvecklingsidéer for att kunna
forbattra deras motes- och konferenstjdnster. Barbro Forsell har fungerat som min

kontaktperson for arbetet.

Jag inleder mitt examensarbete med att presentera mitt syfte och avgransning samt hur jag
gatt tillvaga for att uppna mitt syfte. Sedan presenterar jag foretaget Villa Elba och gar
darefter igenom den teori jag last in mig pa. | slutet av arbetet presenterar jag resultaten samt
nagra utvecklingsidéer jag kommit fram till pa basen av den information som jag samlat in

via enkéter och intervjuer.



1.1 Syfte och avgréansning

Syftet med mitt examensarbete &r att utvéardera Villa Elbas konferenstjéanster som bestar av
motes- och konferensutrymmen, motesteknik och andra program som erbjuds at
konferenskunderna. Jag kommer att ta i beaktande det som Villa Elba redan erbjuder och det
som fungerar bra, men med hjalp av utvarderingen kan jag mojligtvis bidra med nya idéer
och forbattringsforslag angaende Villa Elbas konferensverksamhet. For mitt examensarbete
har jag gjort en enkat for att fa Villa Elbas métes- och konferenskunders syn pa och deras
asikter om Villa Elbas konferensverksamhet, enkéten fungerar sedan som en del for att
uppna mitt syfte. Enkatens analys bidrar till att Villa Elba kan uppratthalla och eventuellt

utveckla sin konferensverksamhet.

| mitt arbete kommer jag enbart att fokusera pa Villa Elbas konferensverksamhet, jag
kommer att avgréansa arbetet och inte desto mera ga in pa de andra tjanster som Villa Elba
erbjuder sina kunder, sd som inkvartering, program for ungdomar och

evenemangstillstaliningar.

1.2 Metod

For att uppna mitt syfte har jag ytterligare last litteratur som behandlar konferensverksamhet,
motesteknik, affarsturism och kundbetjéning. Jag har ocksa gjort en enkatundersékning och
last teori angaende kvantitativ forskning. For att lyfta fram punkter som kan hjalpa att
utveckla konferenstjansterna, sa kommer jag aven att utga fran kundernas asikter. Det
innebar att jag utformat en enkat som baserar sig pa fragor som beror Villa Elbas
konferenstjanst; vad som fungerar bra och vad som borde forbattras. Enk&ten kommer att
besvaras fysiskt av minst 50 métes- och konferensdeltagare och kommer att fungera som bas
for att evaluera kundernas belatenhet, och lyfta fram eventuella forbattringsmojligheter.
Villa Elba har ocksa bett mig ringa upp tio olika foretag som anvander foretagets konferens
och motestjanster mer eller mindre, med enkéaten som stod sa kommer jag att per telefon
kunna djupare ga igenom enkaten for att fa svar pa mina fragor. Jag kommer ocksa att
intervjua Barbro Forsell som ansvarar for konferensavdelningen och Catarina Silvander som
fungerar som Villa Elbas verkstallande direktor. Barbro fungerar &ven som min
kontaktperson och som en Kkélla for mitt slutarbete, eftersom hon handhaft
konferensverksamheten vid Villa Elba samt besitter erfarenhet och information om
verksamheten. Jag inleder mitt examensarbete med att presentera Foretaget Villa Elba for

att sedan ga vidare med den teori som jag last in mig pa.



2 Foretaget Villa Elba

For att kunna redovisa for hurudant foretag Villa Elba ar sa intervjuade jag Villa Elbas
verkstallande direktor Catarina Silvander samt Villa Elbas kundbetjaningschef Barbro

Forsell. Intervjufragorna kan ses i bilaga 1.

Villa Elba grundades ar 1991 och ags av Karleby stad, Villa Elbas framsta och huvudsakliga
prioritering ar ungdomsarbete men vuxna kunder &r ytterst viktiga for foretaget, eftersom
inkomsten ar battre vilket ger foretaget mera mojligheter inom ungdomsarbete samt
mojlighet att erbjuda olika tjanster at de vuxna kunderna. Villa Elba har 15 fastanstallda men
aven visstidsanstallda och inhoppare, personalen &r uppdelade inom férvaltning, service och
det pedagogiska omradet. Villa Elbas lage ar ypperligt, vackert och lugnt, naturnara men
ligger anda tillrackligt nara Karleby centrum dit till exempel tag anlander fran andra stader
och kommuner. Léget attraherar kunder bade fran Karleby och regionen. Eftersom Villa Elba
ar ett ungdomscentra sa koncentrerar sig foretaget pa barn och ungdomsarbete men erbjuder
ocksa inkvartering, restaurang, motes- och konferenstjanster, och ordnar tillstallningar och
evenemang som brollop och foretagsfester. (Silvander, Personlig kommunikation,
18.9.2017)

2.1 Villa Elbas konferensverksamhet

Konferensverksamheten har funnits sedan ar 1991 men vuxit en del sen dess. Malsattningen
ar inte att bli den storsta konferensanlaggningen i Karleby men det finns planer pa att bygga
till flera och storre utrymmen for att kunna ta emot storre grupper. Bokning fér métes- och
konferenstjanster sker via e-post eller telefon dar personalen skraddarsyr en offert at
kunderna. | offerten ingar hyra for utrymmet, AV-utrustning, och eventuellt mat med for-
och eftermiddagskaffe. Lunch med tillbehor tillverkas av Villa Elbas egna kock och serveras
varje vardag i matsalen, enligt behov ocksa i motesutrymmen och utdver lunchen sa finns
det olika menyer att bestélla fran. | AV-utrustningen det vill saga bild och ljudutrustning
med mera, ingar en videokanon, dator och dokumentkamera, annan utrustning kan lanas av
samarbetspartners men ingen AV-utrustning hyrs. Kunderna har ocksa med sig egen
utrustning som kan anvandas i de olika utrymmena. Servicepersonalen tar hand om métes-
och konferensgasterna medan stérre grupper har egen konferensvérd eller - véardinna. De
vanligaste kunderna &r dags- och heldags moteskunder men &ven Gvernattningskunder

forekommer. Kunderna erbjuds ocksa olika programalternativ som kan kombineras med
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konferenser och moten, darfor ar heldagskunder viktiga for de koper &ven tillaggstjanster

sasom lunch och eventuella program. (Forsell, Personlig kommunikation, 18.9.2017)

Nedan i figur 1 syns antalet konferenskunder fran ar 2016 manadsvis, till dessa kunder ar
ocksa evenemangsgaster inrdknade eftersom de faller inom samma kategori vilket okar

antalet men, infaller oftast under manaderna juni-juli. (Elba, 2017)
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Figur 1 Antalet vuxna kunder som besokt Villa Elba 2016

2.1.1 Konferensutrymmen

Villa Elbas métesutrymmen &r populéra bland foretag och organisationer, utrymmen &r olika
stora och utrustade med modern AV-utrustning. Det finns fem olika utrymmen: Gamla
Villan fér 20-30 personer, Elbas Pérla for 20-25 personer med bastuméjlighet, Elba Salen
for cirka 190 personer, Naturskolan for cirka 35 personer, och Strandmagasinet som &r 6ppet

for sommargaster rymmer cirka 20 personer. (Villa Elba, u.a)

Elba Salen ligger i huvudbyggnaden och &r handikapputrustad, i salen finns dven en vit duk,
ljudanlaggning och mikrofon som tillagg till 6vrig AV-utrustning. | de mindre utrymmena
finns tillgang till den vanliga AV-utrustningen. Kaffe med tillagg serveras i alla utrymmen
enligt behov. Férutom de utrymmen som redan ndamndes finns Styrelserummet for sex
personer och matsalen som rymmer cirka 70 personer for till exempel frukostgaster. (Forsell,
Personlig kommunikation, 18.19. 2017)



Nedan i figur 2 &r en bild pa Elba salen som ligger i huvudbyggnaden. (Elba, 2017)

Figur 2 Elba salen

2.1.2 Program for konferensgaster

Villa Elba erbjuder ocksa program for sina konferens- och métesgéster. De kan vara
avkopplande-, underhallande- eller aventyrsprogram. Programmen varar mellan 45 minuter
anda upp till fyra timmar. Alla program har en egen instruktor som hjélper och vagleder
genom programmet. Det 45-minuters programmet Happi hour ger motesgésterna en chans
att fa frisk luft och satta igang blodcirkulationen med lite utomhus gymnastik. Andra
aktiviteter som erbjuds &r till exempel, geocaching, batutflykter, orientering, vandring, och
flera kreativa och d&ventyrsfyllda aktiviteter. Villa Elba anpassar programmen och
skraddarsyr dem enligt foretagets utsatta tidtabell. (Forsell, Personlig kommunikation,
2017). Till nast beskriver jag affarsturism som dven fungerar som en grund till varfér moétes-

och konferenstjanster behdvs och anvands.



3 Affarsturism

Termen affarsturism innebéar forenklat att den som reser gor det pa grund av sitt arbete.
Resenaren &r inte alltid den hogsta chefen som reser ifall det inte ar frdga om en ensam
foretagare. Inom olika foretag finns det oftast en tjansteman som fokuserar pa kundméten
och tar hand om foretagets kundrelationer och reser runt for att uppehalla och skapa nya
kontakter. Resorna kan ocksa handla om att salja eller kopa en produkt eller tjanst, inom
vissa branscher handlar resandet om att utveckla eller utvecklas inom det egna omradet, lara

eller bli lard nagot angdende den egna branschen. (Verheld, 2000, s. 10)

Affarsturism bestar av de resenarer som reser pa grund av sitt arbete och motsatsen &r da
fritidsresenérer, skillnaden mellan dessa tva kan i vissa fall vara valdigt sma speciellt om en
affarsresande vill inkludera personliga program under sin afféarsresa. (Verheld, 2000, s. 10)
De vanligaste tjansterna, som erbjuds affarsresendrer, ar oftast kost och logi, transport och
guidning. Resenarens avsikt med resan ar det som skiljer en fritidsresenar fran en resenar pa
arbetsresa. Andra skillnader som skiljer dessa tva resendrer at ar till exempel resans
destination, tidpunkt, bokningstid och finansiering av resan. Affarsresendrer reser oftast
under vardagar med kort varningstid till stdder som spelar stor roll inom industrivérlden och
arbetsgivaren star for resans kostnader. Fritidsresenarer bokar oftast resan i god tid, till
varmare breddgrader eller stader fokuserade pa turister under hogsasong och veckoslut.
(Verheld, 2000, ss. 13-14)

3.1 Olika former inom affarsturism

Inom turismforskning delas olika afféarsresor in i olika grupper for att klargéra de olika
begreppen. Ett sétt att dela upp de olika resorna inom affarsturism &r i fyra olika
huvudgrupper, dar grupperna ar vanliga affarsresor, méss- och utstallningsresor, kongress-
och matesresor och beloningsresor. En affarsresa kan dock innehalla flera olika egenskaper,
vilket gor det svart att definiera till vilken grupp affarsresan hor, eftersom samma resa kan
ha flera olika syften. (Verheld, 2000, s. 16). Kommer att nedan kort redogora for dessa
huvudgrupper trots att jag i detta examensarbete endast fokuserar pd motes- och

konferensresor.



3.1.1 Affarsresor

En vanlig affarsresa ar en véldigt allmén form bland affarsresenarer. Nar en foretagare eller
foretags tjansteman reser fran den fasta boplatsen eller fasta stationsplatsen dér foretaget
ligger for att sedan ta hand om foretagets affarsverksamhet. Pa dessa resor kan
affarsresendrens uppgifter vara att ta hand om affarsrelationer, ta del i olika
affarsforhandlingar, besoka dotterbolag, skota inspektioner eller leverera uppdrag utomlands
eller i hemlandet. Vanliga afférsresor kan inom vissa branscher vara en offentlig del av
arbetsuppgiftens befattningsbeskrivning, till exempel jobb for forsaljningsagenter, reporter,
utstationerade tjanster eller korrespondenter. De vanligaste turismtjansterna som anvéands

under dessa resor ar; flygbolag, hotell och biluthyrningstjanster. (Verheld, 2000, s. 16)

Nationella och internationella méassor och utstallningar kan ordnas pa olika satt utgdende
fran syftet och malet med massan. Det ar delvis en motesplats for de yrkesverksamma,
samtidigt en specialiserad marknadsforing for konsumenter. Vid méssor och utstallningar
finns det mojlighet att skapa nya kontakter och marknadsfora sin egen verksamhet. (Verheld,
2000, ss. 16-18). Affarsresor kan ocksa vara nationella och internationella kongresser som
ar amnesinriktade, stora formella moten dér deltagare med olika yrkes bakgrund traffas for
diskussioner. (Verheld, 2000, ss. 18-19).

En beldningsresa kan vara vad som helst som belénar en arbetstagare, vanligen &r det en
resa, ett restaurangbesok eller en present av nagot slag. Det &r dock viktigt att foretagets
kunder som eventuellt blir med bjudna pa en beldningsresa, inte tolkar det som en muta,
eftersom foretaget ofta star for alla kostnader for att belona sina kunder.
(Martensson;Nilsson;& Tengling, 2004, s. 39). Ofta ingar det logi, transport och program
under en beloningsresa, resan ar dock dnda en affarsresa eftersom resenéren inte sjalv betalar
for den. (Verhelg, 2000, s. 23). En vanlig motesresa kombineras ofta med beldningsresor,
det ar vanligt att avbryta ett vanligt méte med nagon form av aktiviteter eller nagon ny
upplevelse for motesdeltagare. Resan bidrar redan med en annan miljo vilket uppskattas och
ar inspirerande. (Johansson & Westerblad, 2006, s. 17). | nésta kapitel presenterar jag
noggrannare motes- och konferenstjanster samt de olika faserna och verksamhetsomraden

inom amnet.



4 Motes- och konferensturism

Nar tva eller flera personer mots for att na ett uppsatt mal, radslar de och Gverlagger
tillsammans, detta kallas for att konferera. Foretagsvérldens snabba utveckling och
forandrade struktur lyfte fram konferenser och forstarker konceptets popularitet. En senare
trend inom konferensstrukturen blev att forlagga motet till en restaurang eller ett hotell med
konferensanlaggning. Med trenden foljde ocksa en ny uppgift for personalen, att utbilda
konferensvardinnor och —vérdar. (Luthin-Kérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 120-
121). En vard eller vardinnas uppgift ar att se till att kunderna trivs och slappnar av. De tar
ocksa hand om tekniken och kundernas eventuella behov. (Rautiainen & Siiskonen, 2013,
ss. 58-60). En konferens kan jamforas med kongresser men det & mindre antal deltagare, de
mindre konferenserna kan organiseras av ett foretag eller en organisation. | regel varar en
konferens i en till tva dagar med en tidsbegransning for att uppna specifika mal och kan dven
kombineras med aktiviteter alternativt inom eller utanfér konferensanlaggningen.
(Johansson & Westerblad, 2006, s. 15). Inom konferensbranschen ordnas &dven
internationella konferenser med hela vérlden som marknad. Dessa ordnas av bland annat
multinationella foretag, vars personal kommer fran olika huvudkontor och lander for att
traffas. (Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, s. 124)

4.1 Olika typer av moéten och konferenser

En konferens eller ett méte har alltid ett syfte, syftet beskriver ofta konferensens betydelse.
Deltagarna delges motets eller konferensens syfte. Affarskonferenser handlar om att
informera, fatta beslut och diskutera. Detta kan vara gallande fragor kring
foretagsverksamhet, nyanstallningar eller nya produkter. Exempel pa affarsmdéten eller
affarskonferenser kan vara arliga bostadsstammor eller féreningars arsmoten som arrangeras
efter ett verksamhetsar. Olika forsaljningskonferenser ar ocksa vanliga, nar till exempel en
ny produkt skall introduceras pa en massa, nar en ny forsaljningskampanj planeras eller
riktlinjer for foretagets marknadsforing dras upp. Under samma kategori faller kick-off
tillfallen, det & en annan benamning for olika slags motivationskonferenser som ordnas for
att stimulera och motivera anstallda infor en ny sésong eller infor en ny verksamhet. (Luthin-
Kérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 127-128)

Inom ett foretag eller en organisation &r utveckling och utbildning viktigt for alla manniskor.
Seminarier och symposium ar exempel pa tva olika utbildningskonferenser. Symposium-

utbildning kan omfatta tva eller flera personer med liknande kunskaper och arbetsomraden.



9
De mots och diskuterar med varandra utgaende fran gemensam kunskap och erfarenhet.
Seminarier av olika slag innehaller gemensamma forelasningar och grupparbeten i mindre
grupper samt en gemensam redovisning. (Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, s.
128). Workshops eller verkstader ordnas for en arbetsgrupp dér syftet ar att alla deltar aktivt
och jobbar tillsammans for att na majliga resultat. Det kan ocksa sammankopplas med
symposium eftersom en verkstad kan fungera som ett parallell-program inom ett symposium.
(Johansson & Westerblad, 2006, s. 20)

Forutom olika typer av moten och konferenser sa finns det ocksa konferensarrangemang. De
tre vanligaste &r; dagskonferens, kvallskonferens och konferens med G6vernattning.
Konferenser kraver olika mycket tid. Beroende pd program, syfte och mal kan
arrangemanget vara flera dagar eller bara ett par timmar. Som bendmningen syftar pa, sa
forloper en dagskonferens under hela dagen eller bara i ett par timmar. Kvallskonferenser
daremot ar vanliga bland foreningar och forbund som traffas kvallstid i nagra timmar efter
den egna arbetsdagen. Deltagarna bokar ingen logi for besoket utan dker som oftast hem
efter motet, vilket &r kdnnetecknande for kvéllskonferenser. Typiska kunder som bokar dag-
och kvallskonferenser &r lokala féretag inom narmarknaden. Da deltagarna bokar logi pagar
konferensen under flera dagar. Konferens med 6vernattning har ofta 6vriga aktiviteter
inplanerat i programmet under tiden som spenderas pa den valda anlaggningen. (Luthin-
Kaérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 131-132)

4.2 Anlaggningar

Nér foretag, organisationer eller foreningar mots under en konferens, gors det oftast i de
egna utrymmena, men att konferera externt utanfér de egna lokalerna har blivit vanligare
och Okat efterfragan pa externa motes- och konferensanlaggningar. | vissa fall har foretag
inte anpassade utrymmen och véljer darfor att konferera pa en extern plats, men det finns
ocksa andra anledningar till varfor det kan vara bra att vélja en annan anlaggning &n den
egna. Av rent praktiska skal sa ar det inte alltid mojligt att konferera i den egna lokalen om
det ar brist pa utrymme, service eller utrustning. Genom att jobba i en kreativ miljo sa kan
sjalva omgivningen ibland fungera som en inspirationskélla. Det viktigt att deltagarna far
arbeta i lugn och ro och detta kan vara enklare nér anldggningen &r en annan an den egna.
Foreldasare och deltagare distraheras och stors inte av telefonsamtal eller besok som de
eventuellt kunde bli i den egna lokalen. Konferenser kan ocksa ordnas i samband med andra
aktiviteter och fungera som en belténing eller upplevelse for att motivera deltagarna for

framtida uppgifter. Att gora ett avbrott i konferensen for att plotsligt gora nagot helt annat



1
kan uppmuntra och 6ka motivationen. Ifall deltagare fran olika orter eller lander traffas, ar
en extern central motesplats ekonomiskt och praktiskt den basta lésningen, garna da pa en
plats med goda transportmodjligheter till och fran anlaggningen. (Luthin-
Kaérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 125-126)

Foretag som har konferenskunder som malgrupp kallas aven for konferensanlaggningar. De
betjanar utgéaende fran konferensens syfte. De kan innebéra konferenshotell, som ocksa
erbjuder kost och logi, eller transportmedel som transporterar alla under konferensens gang
till ett annat evenemang. Vanliga hotell och restauranger har ofta utrymme och méjlighet att
ta emot konferensgaster men har dock inte konferenskunder som en specifik malgrupp.
(Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 130-131). Utbudet ar stort och kraven ar
hoga: fritidsintressen, ekonomi, miljd, utrustningen med mera ar faktorer som styr valet av
anlaggning. Kursgard, slott och herrgardar ligger oftast pa vackra stallen med fina vyer i en
lugn miljé. Konferenskunder som inte vill bo sa centralt, som vérdesétter personlig service
och tillgang till aktiviteter, valjer oftast dessa typer av anlaggningar. Ett annat koncept ar
spahotell, vildmarkshotell och fjallhotell, vilka inte enbart bidrar med konferensrum, utan
aven med upplevelser och majligheter till olika aktiviteter till sina kunder. Slutligen ar tva
valdigt ofta anvanda och i viss man tidssparande anlaggningar farjor och flygplatser. Att resa
med farja for att ta sig fran en plats till en annan och samtidigt delta i en konferens &r
inspirerande och ur en viss synvinkel valdigt praktiskt. Ombord pa farjan erbjuds kost och
logi, samt som bonus fina havsvyer. Konferenser pa flygplatser lampar sig sarskilt for snabba
moten da affarsresenarer traffas for att diskutera akuta arenden. Flygstationen skall garna
ligga centralt i landet sa att deltagarna har latt att ta sig till och fran motesplatsen med flyg
eller annat transportmedel. (Johansson & Westerblad, 2006, ss. 16,20-24)

4.2.1 Krav och forutsattningar

Fore den perfekta lokalen bokas sa finns det vissa krav som bor reflekteras dver. Utrymmen
bor vara ljusa och finnas i en trevlig miljo med fonster som slépper in mycket natur ljus. Det
ska finnas bra ventilation eftersom teknisk utrustning producerar mycket varme. Rummen
skall vara ljudisolerade men &ven tillféra god akustik sa talare kan skapa kontakt med
ahorarna. Det ar ocksa viktigt med bra ut skyltning sa nya kunder hittar fram till de olika
lokalerna och restaurangen. Utrymmen skall vara vél utrustade med AV — hjélpmedel,
morklaggningsgardiner samt ljusanldggning, bekvama stolar och breda arbetsbord. Mindre
grupprum i nérheten for eventuella grupparbeten, samt sekretariat med printer och scanner.
(Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, s. 142)
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Vid bokning av anlaggning bokas majligtvis ocksa rum for Gvernattning och olika aktiviteter
for deltagarna. | dagens lage ar det vanligt att arbetet i samband med konferenserna, sker
utgaende fran kundens egna bérbara dator och da ar det viktigt att arbetet kan fortsatta pa
inkvarteringsrummen. Detta staller vissa krav pa rummens utrustning -arbetsyta, skrivbord,
eluttag och god belysning. Ocksa sma detaljer som inverkar pa konferenstrivseln &r
kladhangare i garderoben, bekvamligheter, som bra belysning och utrustning pa toaletten
och en bra séng. Andra aktiviteter som kan anses spela en betydande roll for gasterna ar
mojlighet till gym och bastu, samt andra sportaktiviteter sa som golf, tennis, simning eller
aventyrsaktiviteter. Detta aktivitetsutbud sker oftast utanfor konferensen, ifall det inte &r
inplanerat i konferensprogrammet som ett delarrangemang. Onskemal som géller aktiviteter
kan vara svarare att uppfylla eftersom alla konferensanlaggningar inte har tillgang till
fritidscenter m.m. (Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 142-143)

Ovriga krav som inte géller anlaggningen direkt utan berér personalen desto mera &r maten
och servicen pa plats. En frukostbuffé fungerar bra, eftersom den erbjuder flera olika
frukostalternativ. En valgjord maltid bor vara naringsrik men inte for tung, det galler
speciellt lunchen men dven de andra maltiderna. Deltagare kan oftast bli lite trott efter att ha
atit en tung maltid, medan middagen géarna far vara en tvaratters meny med vin- och
olsortiment dartill. Det har ocksa blivit vanligare att byta ut konceptet kaffe med kaka till
frukt och juice. Personalen vid konferensanldggningen skall vara vél forberedda och
noggrant folja tidtabellen. Om lunchen eller kaffet inte &r klart for servering inom den utsatta
tiden, inverkar detta pa konferensgasternas tidtabell. Nar det galler servicen ska personalen
vara latt tillganglig och flexibel, vara medvetna om eventuella forandringar, allergier eller
andra behov som gasterna kan ha. Nar konferensen ar avslutad sd ar det viktigt att
faktureringen ar korrekt, att allt &r fakturerat - ratt antal maltider, gaster och rum. (Luthin-
Kaérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 143-146)

Konferensgaster kan ocksa stalla krav som alla anlaggningar inte kan uppfylla for deltagare
med speciella behov. Sarskild utrustning och uppmarksamhet behévs om en eller flera géster
ar rorelsehindrade, syn- eller horselskadade, eller har allvarliga allergier. Personer med hdg
sekretess kan ocksa behova sarskild utrustning. For att konferensanlaggningen och
personalen skall kunna uppfylla alla krav sa bor bokningen goras i god tid, sa att
forberedelserna ar klara da gasterna anlander. Det ar ytterst viktigt att all personal &r val
informerad om gésternas narvaro och ankomst samt eventuella onskemal. (Luthin-
Kérling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 129-130)



4.3 Arrangdrer och bokning

Nar en konferens skall bokas externt, utanfor de egna lokalerna sa skots det av foretaget, ett
bokningsbolag eller en konferensarrangdér. Uppdraget kan vara att arrangemanget skots fran
borjan till slut, vilket innebér att foretaget som skall konferera, enbart dyker upp for
genomforandet och later arrangéren skéta resten. Vill kunden sjalv vara med och utforma
konferensarrangemangen, kan uppdraget ges ett bokningsbolag, vars uppgift ar att finna en
lamplig anlaggning, som sedan bokas och kunden ar i direkt kontakt med anlaggningen.
(Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg, 1995, ss. 134-135). Ifall konferensbestallaren vill
boka sjélv gors det via ett bokningsprogram eller per telefon, att lamna en forfragan per e-
post till den anlaggning som Gvervags ar ocksa en majlighet eftersom 6nskemal och andra
kriterier da kan namnas i samma e-post. Om kunden som bokar annu vill diskutera valet av
anlaggning med ledningen i ett foretag, sa kan en preliminar bokning géras vilket innebéar
att bokningen inte &r bindande. Att anlita ett bokningsbolag underlattar
konferensbestallarens roll, eftersom bokningsbolag ofta har bra kontaktnét och finner snabbt
den ratta anlaggningen utgaende fran kundens specifika behov. Vid storre arrangemang, med
mera omfattande program och service, ar det vanligare att direkt kontakta
konferensarrangorer for att na det perfekta resultatet. (Johansson & Westerblad, 2006, ss.
28-30)

4.3.1 Planering

Nar konferensen och anlaggningen &r bokad, alla 6nskemal och sma detaljer ar klara, sa ar
det oftast konferensanldggningen som brukar ringa upp foretaget for att ga igenom
bokningen ifall inte annat ar dverenskommet, detta kallas ocksa for detaljplanering. Nar
kunden och den ansvariga konferensvérden eller -vardinnan diskuterar detaljplanering, gar
de inte enbart igenom bokningen, utan hela paketet som ingar. I de fall da enbart lokalen ar
bokad &r detaljplaneringen inte lika viktig. Detaljplanering infor konferensmoten minimerar
risken for missforstand och betjaningen blir mera personlig. (Johansson & Westerblad, 2006,
s. 32)

Innan konferensgasterna anlander ska konferensvarden vara val férberedd for att ankomsten
skall ga sa smidigt som mojligt. Antalet konferensgaster skall stimma Gverens med
eventuella rum och maltider som blivit bokade och konferenssalen jamte utrustning skall
vara klar for anvandning. N&r gésterna anlander ar det viktigt att vdlkomna dem och visa
dem runt i konferensanlédggningen, att ge instruktioner om hur utrustningen fungerar ar

nodvandigt sa att eventuella fragor kan besvaras med detsamma. Allt detta innefattar aven
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sma detaljer- som var toaletten ligger eller hur belysningen fungerar. Under dagen sa &r det
viktigt att konferenspersonalen finns tillganglig for fragor gallande utrymmen, utrustningen
eller fragor gallande lunch och kaffeservering som eventuellt ingar. Nar konferensen
planeras ar det viktigt att ga igenom dven de sma detaljer flera ganger fore gasterna anlander.
Utrustningen skall fungera, menyn skall vara valplanerad, &ven for eventuella allergiker,
arbetsrummet skall vara av rétt storlek och bokas for ratt grupp och eventuella aktiviteter
skall vara vélplanerade. (Johansson & Westerblad, 2006, ss. 32-34)

5 Motesutrustning

Motesteknik r en viktig del av konferensutrustningen, allt ska finnas pa plats och fungera.
Deltagarna ska inte behdva leta efter pennor eller annat material nar moétet redan borjat.
Utrustningen som anvéands kallas ocksa for AV-utrustning som star for audio visuell

utrustning alltsa bild- och ljudutrustning. (Johansson & Westerblad, 2006, s. 37)

Motesteknik kan ocksa betyda olika metoder och l6sningar for hur métet framskrider, hur
motet ska ledas, vem dokumenterar, motande med andra kulturer och hur ett mote kan bli
mera effektivt. (Johansson & Westerblad, 2006, ss. 92-93). Jag tanker borja med att ga
igenom vasentlig konferensutrustning och moblering. Deltagarna pa konferenser vill garna
sitta bra sa de hor och ser allt som hander pa métet. Att planera lampliga placeringar
beroende pa vad motets syfte ar, nagra exempel pa vanliga sittningar &r; att sitta runt borden
som bildar sma 6ar, u-bord och fiskben som ar riktade sa en forelasare ser och hor alla
deltagare pa nara hall och skolsittning eller biosittning for moten med storre antal deltagare.
(Johansson & Westerblad, 2006, s. 36)

5.1 Utrustning och material for konferenser

For olika konferenslokaler ingar skilt material men de som huvudsakligen bor finnas som
ocksa oftast ingar i lokalhyran &r en skrivtavla, bladderblock, pennor, filmduk och
projektorer. En skrivtavla kan verka som foraldrad teknik men ar till stor nytta nar forelasare
forklarar och visar material, om tavlan innehaller lackerad plat s kan ocksa magneter
anvandas for att fasta dokument pa tavlan. (Johansson & Westerblad, 2006, ss. 37-38).
Denna tavla kallas ocksa for en whiteboard-tavla och fordrar speciella pennor som kan
anvandas for att skriva pa tavlan men senare suddas bort. De som ansvarar for
konferensutrymmen bor se till att ratt pennor anvands for tavlan sa den inte forstors.

Bladderblock ar valdigt vanliga dar fordelen &r att det som skrivs ner pa pappret inte behover
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suddas ut och kan visas under hela métet. For personalen galler det att se till att blocket
innehaller tillrackligt med papper och att inte slanga bort nagot dokument fore konferensen
ar avslutad. Ovrigt kontorsmaterial bor ocksa finnas tillhands. (Luthin-Kérling;Wigerstad; &
Wiksborg, 1995, ss. 149-150). Det finns flera slags projektorer som anvands pa olika stt.
Alla konferensanlédggningar innehar inte alla modeller av projektorer, nufortiden ar den
vanligaste dataprojektorn som &r kopplad till en dator och kan dér med visa olika dokument,
presentationer och annat material pa en filmduk eller annan tavla. Ju béttre bild och ljus
styrka en projektor har, desto battre upplosning och styrka fas pa bilder och presentationer.
(Johansson & Westerblad, 2006, s. 39). Konferensvarden ser till att AV-utrustningen
fungerar och visar hur allt gar till & mdteskunderna fore maétets borjan. (Rautiainen &
Siiskonen, 2013, s. 60). Det &r ocksa viktigt att utrymmen &r fardigt inredda for ratt mangd
manniskor och dndamal, samt att tekniken fungerar, det finns pennor och annat tillbehor

tillhands och att utrymmet ar rent. (Rautiainen & Siiskonen, 2013, s. 82)

5.1.1 Metoder for moten och konferenser

Tekniska I6sningar och IT har Okat effektiviteten pa flera satt men pa fysiska méten kan
tekniken bara forsnabba tekniska l6sningar men inte paverka deltagarnas effektivitet. Det
finns olika metoder som kan anvandas for att komma fram till den bésta métesformen om
moten inte fungerar tillrackligt val. Genom att anvanda sig av idéméten, brainstorming eller
swot-analyser kan deltagare komma fram till en 16sning for hur moten blir effektivare. En
swot-analys bestar av fyra ord som star for styrkor, svagheter, mojligheter och hot, orden &r
oversatta fran engelskan och fatt namnet Swot pa grund av de engelska ordens forsta
bokstaver. Nar en swot-analys gors for att kunna planera effektivare moten star hot for olika
begransningar som deltagare kan uppleva och svagheter for vad som bor undvikas under
moten. (Johansson & Westerblad, 2006, s. 92).

5.2 Virtuella moten

Begreppet jag nu kommer att behandla star for moten som halls pa distans déar alla deltagare
inte sitter i samma rum, utan med hjalp av olik teknik ges motesdeltagarna mojlighet att
kommunicera med varandra. Andra namn som ges for virtuella méten ar smarta moten,
resefria moten och e-moten det vill sdga elektroniska moten. Teknik som anvands for att
kunna halla ett virtuellt méte kan vara telefon, video och webben. (Lid Falkman & Lid
Falkman, 2014, s. 15)



5.2.1 Bakgrund

Virtuella kommunikationsméten anses inte vara lika betydelsefulla méten, som de mdten
som sker fysiskt da alla deltagare traffas. De anses inte lika effektfulla och &r oftast ett andra
handsval, nar deltagare traffas. Bada maotesmodellerna ar lika officiella, till exempel beslut
som fattas under virtuella moten galler lika mycket som de som fattas pa fysiska moten. (Lid
Falkman & Lid Falkman, 2014, s. 21)

Mera grundligt forklarat sa finns det tre olika funktioner for vad ett virtuellt méte innebar.
En aspekt ar ljudet som hors, &r det en telefonkonferens kan samtalet vara mellan tva eller
flera manniskor som hor och talar med varandra. Det andra & da ljud och bild
sammankopplas -da det ar mojligt att tala med och se andra deltagare under matet.
Utrustning som behdvs &r en webbkamera eller kamera, ljudet férmedlas ofta av dator,
telefon eller plattor. Kvaliteten pa formedlingen av bild och ljud beror pa den anlaggning
som anvands. Den tredje funktionen ar ljud och material -da deltagare under moten kan se
samma bilder och diskutera samtidigt, att dela en presentation och olika material under
moten med varandra via streaming eller webbmoten &r vanlig form av audiovisuella
konferenser idag. Med hjélp av en applikation kan bilder och presentationer Gverforas,
beroende pa applikationen kan ocksa skarmbilder och konversationer delas. Ifall det &r
fragan om ett webbmate kombineras oftast webbmotets material med ett telefonmote sa att
det inte skall uppsta fordrojning eller missforstand under matet. Detta for att Overforing av
ljud ibland kan bryta och vara otydligt. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, s. 16)

5.2.2 Syften med virtuella méten

Ett virtuellt mote kan fora med sig mycket positivt. Nar deltagare inte har tid att delta fysiskt,
kan ett virtuellt mote vara ett rdddande koncept, till exempel nér en deltagare inte har kunnat
ta del av ett fysiskt mote kan personen kontaktas virtuellt for att besvara viktiga fragor. Det
behdver inte vara en orsak till att inte ordna fysiska moten, utan dessa tva kan kombineras
sa att alla deltagare har mojlighet att delta. En orsak till varfor virtuella méten &r bra och
ordnas ar for att de ar flexibla och effektiva, samt att alla verksamheter kan anvanda sig av
dem. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, ss. 21-22)

Att arbeta virtuellt har flera fordelar, tre fordelar som framkommer tydligt &r sparandet av
miljo, tid och pengar, viktigast av dessa tre dr tiden. Mycket av arbetstiden spenderas pa
olika transportmedel - for att ta sig till en motespunkt, med hjéalp av virtuella méten minskar

resandet och tid sparas. Ekonomin paverkas da virtuella moten kunde anvandas mera,
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eftersom det &r tidssparande, men &ven kraven pa ekonomiska resurser minskar. Utgifter for
évernattning, transport, restid och traktamenten minskar, da om resandet minskar. Men alla
moten kan inte ersattas av virtuella moten, och att hdlla virtuella méten &r inte alltid helt
kostnadsfritt, det behdvs anldggningar, telefonutrustningar och annat material for att kunna
koppla upp deltagarna virtuellt. Nar manniskor reser paverkas ocksa miljén, en aspekt i tiden
ar att foretag ar miljovénliga och tanker gront. Nar resandet minskar, minskar aven utslappet
av koldioxidmangden, vilket sparar pa miljon. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, ss. 38-
40)

Virtuella moten ar begransade och alla moten kan inte hallas virtuellt, men aven fysiska
moten ar begransade. Ett vanligt problem som kan uppsta ar mangden av deltagare och
utrymmen som behdvs, for att alla ska rymmas med, medan de virtuella deltagarnas antal
kan vara hur manga som helst beroende pa vilken virtuell 16sning som anvéands som bas for
motet. Flera mé&nniskor har mojlighet att delta, och méten blir mera flexibla nér deltagandet
ar flytande, det vill sdga att en deltagare kanske bara deltar en stund i motet for att svara pa
vissa fragor eller deltar i en specifik punkt pa agendan, istéllet for att delta i motet fran borjan
till slut. Att involvera flera manniskor, utan desto storre forberedelser, dr ocksa lattare nar
motet halls virtuellt, eftersom ett tio minuters telefonsamtal ar enklare att ordna an en
flygresa for personen till motesplatsen. Ocksa effektiviteten 6kar nar man jobbar virtuellt,
mindre resande sparar tid och resestressen minskar, dock kan en del stressa dver huruvida
tekniken fungerar som den ska nar det galler att koppla upp sig till det virtuella motet. Ett
virtuellt méte &r tidsméssigt snabbare att ordna an ett fysiskt, eftersom arrangdren inte
behdver ta hansyn till deltagarnas geografiska avstand, dessutom kan métet hallas kort och
deltagarna kan snabbt ga tillbaka till sina egna arbeten efter att det virtuella métet ar avslutat.
Ibland kan olika tidzoner vara problematiska for stora internationella foretag. Det kan kréva
att en eller flera personer arbetar utanfor sin kontorstid — till exempel att borja arbetsdagen
pa kontoret extra tidigt eller att avsluta arbetsdagen flera timmar senare for att snabbt delta i
ett videosamtal. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, ss. 48-54)

5.2.3 Ratt teknik

Det ar svart att definiera program eller tjanster eftersom det hela tiden uppkommer nya
applikationer och tjanster for virtuell kommunikation. Det finns manga fordelar med att
anvéanda bra teknik for olika virtuella méten, utgangspunkten blir bra kvalitet pa bild och
ljud. Detta forutsatter att alla deltagande kontor har liknande anlaggning for att na béasta

resultat. Aven att kunna anpassa rummet pa ratt satt dar tekniken anvinds kan hoja pa
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bildkvaliteten. En naturlig bild av deltagarna fas via ratt belysning och mera dampade varma
farger i rummet. Vita farger och takbelysning ger motsatt resultat, deltagarna kan se trotta
och bleka ut pa bild. Det finns ocksa nackdelar, expertis behdvs for att kunna anvanda och
fixa tekniken och utrustningen, som fortlopande kraver uppdatering och sakerhetsatgarder.
Tekniken kan ocksa stressa deltagare, som kanner sig pressade att vara kapabla att anvanda
tekniken infor ett mote. FOr nybdrjare kan det vara bra att testa sig fram och bekanta sig med
tekniken. Att halla ett telefonmaéte ar ett billigt och enkelt satt att kanna sig for hur det
fungerar. Olika webblosningar kan testas gratis vilket gor det mojligt att t.ex. dela material
online mellan alla deltagare och diskutera materialet per telefon pa samma gang. Virtuella
moten kraver ibland olika nivaer av sakerhet, har ar det den som arrangerar motet vars
sakerhetspolicy galler, da kan det ocksa vara bra att reflektera dver vilken teknik som skall
anvandas speciellt ifall motet kraver hog sakerhet. | dessa fall kan det ibland vara omdjligt
att halla virtuella méten eftersom tekniken kan vara opalitlig. | de fall da deltagaren
kommunicerar via en hogtalartelefon ar det pa deltagarens ansvar att ingen obehorig kan ta
del av samtalet. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, ss. 29-32)

5.2.4 Inférandet av virtuella moéten

En klar arbetsgrupp for de virtuella motena bor utses, inte bara tekniker utan ocksa blivande
anvéndare av programmet. For att kunna avgora vilken teknik som behdvs bor behovet
redovisas. Det ar viktigt att ha en klar policy for vilka moten som ska hallas virtuellt och
vilka fysiskt. Tekniken bor motsvara behovet, den bor ocksa fungera i samrad med den
anlaggning som kunder och kollegor anvéander sig av for att na bra resultat. Tekniken skall
kunna uppdateras och anvéndas for de olika motestillfallena. Att utnd&mna en ansvarig person
som star for bokningen av moten och ansvarar for utrustningen, underlattar uppgifterna for
resten av personalen. Intill teknikanldggningen bor finns enkla instruktioner for hur allt
anvands, aven 6vrig personal bor ges mojlighet att lara sig anvanda utrustningen. Personalen
bor ocksa ges information om skillnaderna mellan virtuella moten och fysiska méten. Ifall
tekniken borjar krangla ar det viktigt att veta pa forhand vem som kan hjalpa till med problem
inom systemet. Det ar viktigt att skapa ratt motivation infor virtuella moten sa hela
personalen har en god attityd och att alla avdelningar tar del i anvandningen, annars kan
virtuella méten ses som en belastning for de som anvénder och stoéder anvandningen av
tekniken. Efter en tid kan anvandningen foljas upp for att se hur det paverkat arrangemangen
och pa det séttet utreda huruvida personalen dr nojda eller missndjda med den nya tekniken.
Att ocksa skriftligt dokumentera hur manga virtuella moten har forekommit, kan vara bra

for att senare folja upp hur den ekonomiska effekten av denna motestyp. Personalens
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fortbildning stéder kunnandet och anvéndningen av tekniken, nyanstallda bor erbjudas
inskolning. (Lid Falkman & Lid Falkman, 2014, ss. 81-84). Nasta kapitel behandlar varfor
kundservice och kundbehov ar viktigt pa en motes- eller konferensanlaggning.

6 Kundservice

Varje dag anvander manniskor sig av nagon slags tjanst eller service, de ar immateriella men
ansluts oftast till nagon sak eller produkt. Kundservice kan grunda sig pa enkla saker som
att personalen é&r tillganglig for sina kunder ifall kunderna behover hjalp eller rad, en
restaurang som erbjuder sina kunder pa mat och dryck, eller att kunderna far vélja att betala
med bank eller kreditkort. (Ylikoski, 2001, ss. 17-18). Eftersom en immateriell service eller
tjanst blir till forst nar kunden anvander sig av den ar det svart att forutse vad det &r kunden
egentligen far. Det ar ocksa viktigt att papeka att en tjanst eller service nastan alltid &r

varierande beroende pa situationen. (Y likoski, 2001, ss. 22-23)

6.1 Servicekvalitet

Servicekvalitet kan delas upp i tva delar, den tekniska kvaliteten for en viss produkt och,
funktionell kvalitet, hur kunden upplever betjaningen och servicen. | flera fall sa kan bra
kundbetjaning rddda en sémre produkt som kunden inte varit n6jd med. For att kunna méata
servicekvaliteten sa behovs det alltid andra personer, det vill saga kunder. Olika foretag kan
skapa normer, riktlinjer och bestammelser for hur kundbetjaning ska ga till. Enligt
bestammelserna sa satts en standard for forvekligandet av vad kundbetjaningen atminstone
ska innehalla. (Erasalo, 2011, ss. 17-18) Servicepersonal som jobbar nara kunderna far
tillgang till mycket vardefull information om servicen som personalen sedan kan fora vidare
till en férman for att forbattra och kunna uppfylla kundens behov. Det ar viktigt att
personalen ar narvarande, fokuserar sig pa kunden och situationen for att upplevelsen skall

bli sa personlig som majligt. (Erasalo, 2011, ss. 20-21)

Ett arrangemang eller tjanstehandelse som bestar av service, handlar oftast om att personalen
hjélper kunden. Kunden har flera behov som foretaget kan uppfylla och nér servicen ar bra
sa ar kunden nojd. Servicen som uppfyller kundens behov kan betyda att foretaget erbjuder
kost, inkvartering, varkmedicin, en motesplats eller andra tjanster som ger kunden det som
behdvs for stunden. Om kunden betjanas val, personligt och vanligt sa upplever kunden
servicen som mycket mera &n bara en tjanst som utfors av personalen. Egenskaper inom

servicesituationer dar kunder ar i kontakt med personalen upplevas pa samma sétt i nastan
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alla situationer. Servicen skall inte upplevas som nagon konkret eller materiell handelse,
kunden ska uppleva ké&nslor som férmedlas av personalen. En handling &r en egenskap inom
servicen som kan besta av ett leende nar kunden valkomnas, om personalen inte valkomnar
och tackar kunden sa forbrukas tjansten énda och kundens upplevelse forandras till det
samre. Service ar till for kunderna, och de forbrukar service pa samma gang som personalen
forverkligar och uppfyller deras behov. Ett arrangemang eller tjanstehandelse av nagot slag
dar personalen finns till for kunderna &r over forst nar kunden har forbrukat tjansten till slut,
nar kunden inte langre deltar i handelsen. Beroende pa den situation kunden &r i sd uppleves
servicekvaliteten pa olika satt. Kunder skiljer sig fran varandra baserat pa deras
forvantningar och tidigare erfarenheter och upplever darfor servicen pa skilda satt. En del
kan ha hégre forvantningar pa grund av tidigare erfarenheter som har varit lyckade medan
andra inte alls har forvantningar pa foretaget eller personalen i fraga. (Erasalo, 2011, ss. 12-
13)

Kvaliteten paverkas ocksa av interaktionen mellan kunden och kundbetjénaren. Servicen och
interaktionen mellan kunden och kundbetjanaren sker inte alltid fysiskt, alltsa ansikte mot
ansikte, samtalet kan ocksa ske via telefon eller via e-post. Kommunikationen ar anda en del
av kvaliteten och tjanstehandelsen dar kunden paverkas och bildar en uppfattning om
tjansten, servicen och foretaget. Kundbetjanaren uppfattas som en specialist inom sin
bransch, att kdnna till produkter och tjanster som erbjuds &r en sjalvklarhet men den egna
rollen inom kundbetjaning bor kannas till for att kunna betjana kunderna pa ett professionellt
satt. Interaktionen som sker mellan tva eller flera personer hanger mycket ihop med
kundbetjdnarens personlighet och vilja att agera och anvanda sin talang i olika
kundsituationer. (Erésalo, 2011, s. 14)

6.2 Kundbehov

Alla har vi behov som maste uppfyllas av tjanster eller en viss produkt. Det kan handla om
enskilda behov eller flera behov pa samma gang som ska tillfredsstallas. Om behoven inte
uppfylls korrekt eller gléms bort skapar det irritation hos kunden. Kunder har olika behov
och forvantningar, dven behov som &r omedvetna. Dessa diverse behov kan delas in i tre
grupper. (Bergman & Klefsjo, 2012, ss. 319-320)

Bergman och Klefsjo (2012, s. 320-321) beskriver basbehov, uttalade behov och omedvetna
behov pa foljande satt. De vanligaste basbehoven kan skapa missnojdhet hos kunder ifall de

inte tillfredsstalls. De ar sa sjalvklara att kunden i fraga inte tanker pd dem om de blir
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tillfragade om sina behov. Darfor kan nojda kunder inte skapas genom att bara uppfylla
basbehoven eftersom de kan vara sa kallade omedvetna behov. Nar kunden beréttar om sina
behov ar de oftast uttalande behov, medvetna behov som upplevs som viktiga for kunden.
Uttalande behov &r de behov som foretag kan briljera med, genom att uppfylla dessa
egenskaper kan kunder fortsattningsvis anvanda foretagets tjanster och produkter. Det ar
dock inte en konkurrensfordel for foretag eftersom dessa behov ar latta att identifiera. Nar
ett foretag kan identifiera omedvetna behov hos sina kunder far de ocksa stor
konkurrensfordel. Kunder vet inte alltid om vilka behov de har, om dessa omedvetna behov
blir uppfyllda och kunden blir tillfredsstalld med hjalp av en produkt eller tjanst ger det

foretaget som erbjuder detta, stort varde.

Som ett exempel pa dessa behov kan man ta ett hotellrum dar kunden anser att sangen &r ett
basbehov, tv:n ett uttalat behov och tradlés internetuppkoppling ett omedvetet behov.
(Bergman & Klefsjo, 2012, s. 321)

Nar kundens behov och forvantningar uppfylls sa kallas det ocksa for kundtillfredsstallelse.
Faktorer som tidigare erfarenhet, 16ften som foretaget har utlovat, foretagets eller produktens
rykte och pris paverkar kunder och kundtillfredsstéllelse till en viss del. Det finns ocksa
dimensioner som paverkar och kallas for kvalitetsdimensioner, den dimension som rankas
som den viktigaste ar palitlighet som definierar att foretaget haller det som lovats at kunden,
omgivning rankas som den dimension som spelar minst roll. De andra dimensionerna ar
Iyhordhet, tillit och inlevelseférmaga. (Bergman & Klefsjo, 2012, ss. 333-334). En produkt
kan ge kunden tillfredsstallelse men dven det som forknippas med ett inkop paverkar, och
inte bara produkten som inhandlats. God kundbetjaning och det lilla extra som tidningar at
kunden i vantrummet spelar i flera fall lika stor roll som en produkt eller tjanst. (Bergman &
Klefsjo, 2012, s. 335). Till nast



7 Val av metod

For att kunna fa svar pa en problemformulering &r det viktigt att tanka efter vilka
tillvagagangssatt som passar bast for det som ska I6sas och den teori som arbetats med. Néar
metod sedan véljs skapas ett verktyg som kommer att kunna ge svar pa det som
undersokningen kraver. Det unika verktyget skall passa till undersokningens andamal, fa

svar pa problemformuleringen. (Eliasson, 2006, ss. 31-32).

Skillnaden mellan kvantitativ och kvalitativ metod kan forklaras enkelt pa foljande satt.
Kvantitativ metod kan anvandas nar nagot beskrivs med siffror medan kvalitativ metod gar
att beskriva nagot med ord. Den kvalitativa metoden ar bra att anvanda nar det ska gas in pa
djupet och fa information via observationer och intervjuer som &r tva av de vanligaste
metoderna anvanda inom kvalitativ forskning. (Eliasson, 2006, ss. 21-22). Den kvalitativa
metoden fungerar bast nar det galler att forsta och finna svar for problem som inte ar
uppenbara utan blir tydligare med tiden. Det &r en flexibel metod som kan kombineras med

andra metoder och gar att anpassa efter situationen. (Eliasson, 2006, ss. 27-28).

Mitt examensarbete gar ut pa att utvardera Villa Elbas konferensverksamhet, det vill saga,
utrymmen, teknik, service och tjanster. Efter utvarderingen kommer jag eventuellt kunna ge
Villa Elba utvecklings forslag som bertr deras konferensverksamhet. Darfor passar den
kvantitativa metodens arbetssitt bast for mitt arbete. Mitt arbete innehaller ocksa en enkat
for Villa Elbas kunder och intervjuer med personalen. Eftersom jag daven underséker hur
nojda Villa Elbas kunder & med konferenstjansten som erbjuds s& ar den kvantitativa
metoden bra att anvénda for att den kan anvéndas nér man vill generalisera stOrre grupper,
och mitt andamal ar att bevisa att en mangd manniskor tycker pa ett visst satt. Min
fragestallning svarar pa fragan hur manga som ar nojda eller missnéjda med Villa Elbas

konferenstjénster.

Den kvantitativa metoden inkluderar matematiska l6sningar och sifferdata som handlingssatt
for att sedan kunna analysera uppgifter som skrivs ut i siffror. De vanligaste metoderna som
anvands ar intervju- och enkatundersékningar. (Eliasson, 2006, s. 28). Det ar ocksa en bra
metod nar det dr frdgan om att generalisera storre grupper men bara har mojlighet till att

undersdka en mindre grupp manniskor. (Eliasson, 2006, s. 30).



7.1 Den kvantitativa metoden

Grunden for undersokningen ar problemformuleringen, problemet kan vara nagot man sjéalv
vill undersoka eller sa har man fatt i uppgift att finna svar pa ett problem. Teori kan anvandas
och tillampas pa flera olika satt, de begrepp som anvands i teorin skall darfor kunna svara
pa problemstaliningen i ett arbete, dessa begrepp ar ocksa med i undersékningen fran borjan
till slut. (Eliasson, 2006, ss. 9-10)

Utifran problemformuleringen sa har jag valt teori for mitt arbete. For att fa sa relevanta svar
som majligt sa skall teorin stoda ens fragestéllning, teorin kan técka ett eller flera omraden
som stoder problemformuleringen. For att kunna ha nytta av teorin i sin undersokning ar det
viktigt att teorin innehaller olika uppfattningar som sedan kan undersokas, detta kallas ocksa
for operationalisering. Begreppen skall beskrivas tydligt sa att de kan tolkas av andra pa ett
uppenbart sétt samt undvika missforstand, begreppen skall dven stamma Gverens med teorin
som anvants. | undersokningen ar det viktigt att skapa definitioner for begreppen som sedan
tydligt blir matbara, det finns mojlighet att undersoka begreppen. Det finns tva vanliga
definitioner inom den kvantitativa metoden, den teoretiska definitionen som forbinds till
teorin och den operationella definitionen som beskriver hur man kan méta begreppen.
(Eliasson, 2006, ss. 12-13)

Det som framkommit vid operationaliseringen kan sedan anvandas som basfragor for enkt-
och intervjuundersokningar som ocksa ar de vanligaste metoderna. Intervjuer kraver en
intervjuare och ett frageformular samt en lamplig tidpunkt for utférande som kan ske per
telefon eller genom att traffa den som ska intervjuas. Fordelar med intervjuer &r att
intervjuaren kan fortydliga sina fragor och fa tydliga och flera svar. Enkatundersokningar
bestar ocksa av ett frageformular som kan delas ut fysiskt eller elektroniskt dar
respondenterna besvarar fragorna. Det &r mera utmanande att fa svar pa enkatundersokningar
an intervjuundersokningar eftersom den personliga kontakten oftast fattas. (Eliasson, 2006,
ss. 28-29)



7.2 Enkatundersokning

Enkatundersokning ar en form som anvands nar det ar frigan om att samla in data av nagot
slag med hjalp av ett frageformular. Formularen kan delas ut per post, fysiskt av den som
skoter om utdelningen och insamlingen av formularet, eller elektroniskt via dator. (Trost,
2012, ss. 9-11). Syftet varfor en enkét gors skall vara klar och tydlig, vad vill métas, och
vilka svar kan fas med hjélp av enkaten. (Trost, 2012, s. 16). Darefter bor man tanka pa sin
population, det vill saga den grupp manniskor som enkaten riktas at. Definitionen pa
populationen skall vara specifik och avgransad sa att urvalet inte blir for stort. (Trost, 2012,
ss. 25, 28). | enkatundersokningar ar det svart att samla in data fran alla manniskor i den
population som blivit vald att undersokas, eftersom mangden varierar sa kan det vara bade
komplicerat och dyrt att samla in all data, darfor underlattar det att gora ett urval. Nar ett
urval gors for den kvantitativa metoden blir populationens urval slumpmassig eller icke-
slumpmassig, det vill saga pa vilket sétt enkatens svarare valjs. Icke-slumpmassiga urval
anvands i detta examensarbete och kan delas in pa foljande satt: kvoturval,
bekvamlighetsurval och strategiska urval. Ett exempel pa kvoturval ar nar svaren fordelas
jamnt bland kvinnliga och manliga svarare, samt olika aldersgrupper, bekvamlighetsurval
baserar sig pa den population som finns till hands nar enkaten delas ut, strategiskt urval
anvéands mera i kvalitativa forskningar da det ar viktigt att fa variation i svaren och anvander

da hellre mera intervjuer som en undersékningsmetod &n enkater. (Trost, 2012, ss. 29-33)

I den kvantitativa undersokningen ar det viktigt att ha hog reliabilitet och validitet for sin
enkat. Med reliabilitet menas tillforlitlighet, matningen ar stabil, det skall ga att upprepa
undersokningen och fa samma resultat. Ju noggrannare matningarna bearbetas och utfors
desto hogre reliabilitet. Hog validitet &r nar fragorna som anvands i undersokningen klarar
av att mata det som skall matas, fragorna skall vara latt forstadda, blir de missforstadda far
man kanske inte de svar som behdvs eller sa kallade fela svar, vilket betyder att matningen

inte ger de svar som enkaten ar avsedd for. (Trost, 2012, ss. 61-63).

7.2.1 Grunder for en enkat

Ett frageformular ska ta fram den data man ar ute efter i sin undersokning, darfor ar det
viktigt att en fraga verkligen ar tydlig och utgar fran operationalisering, den teori som arbetet
innehaller. Fore fragan formuleras ska man bestamma om det ska vara en éppen-, sluten-
eller attitydfraga. Oppna fragor ger svararen fria hander och en mojlighet att skriva ner det
som hon eller han vill fa fram, det finns dven nackdelar med 6ppna fragor, respondenter vill

inte lagga tid pa att sjalv skriva ner och formulera ett svar pa en oppen fradga. De 6ppna
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fragorna ska ocksa lasas igenom och tolkas for att kunna vara till nytta for undersokningen,
men finns det flera fordelar an nackdelar for 6ppna fragor sa kan det anda l6na sig vara att
anvanda Oppna fragor. Slutna fragor ger fardiga svarsalternativ at respondenten och
underlattar processen, slutna fragor 6kar dven mangden besvarade fragor. Nackdelar med
slutna fragor ar att respondenten eventuellt har dvriga asikter om dmnet som fragan beror,
detta kan l6sas genom att lamna ett 6ppet kommentarsfalt under den slutna fragan for till
exempel 6vriga kommentarer. Nar svaren skall analyseras sa ar slutna fragor med fardiga

svarsalternativ lattare att lasa av dn oppna fragor. (Eliasson, 2006, ss. 36-37).

Det finns tva satt att stalla attitydfragor, fragan kan bestd av olika pastéaenden som
respondenten tar stallning till och anger var pa skalan han eller hon ligger, jakande och
nekande svarsalternativ ar det andra alternativet som anvands nar man stéller attitydfragor.
(Trost, 2012, s. 69). Grunden for ett lyckat frageformular &r att fragorna ar formulerade pa
ett enkelt och tydligt satt, det ska finnas en tydlig struktur bland de olika fragorna, anvanda
sig av vardagligt sprak, undvika negationer och att styra svararen mot ett visst svar med
ledande fragor, samt att fraga endast en fraga i gangen. (Eliasson, 2006, ss. 39-41). Fore
enkaten delas ut till den verkliga populationen, kan den bli pilottestad. Det &r en
provundersokning dar enkaten blir ifylld och svararen kan ge feedback pa fragorna.
(Eliasson, 2006, s. 43)

7.2.2 Arbetsprocessen

Né&r enkéten var fardig for anvandning, delade min kontaktperson vid Villa Elba, Barbro
Forsell ut enkaterna under nagra veckors tid i september, till saddana mates- och
konferenskunder som hade en 6ppning i sin tidtabell da de kunde besvara fragorna. Forsell
forklarade aven hur enkéten skall fyllas i och att hon svarade pa eventuella fragor géllande
enkaten. Detta pa grund av att jag inte sjalv kunde vara fysiskt pa plats. Eftersom jag valde
att inte pilottesta min enkat sa gick vi extra noggrant igenom enkaten med Forsell sa att vi
bada sakert forstatt den pa samma sétt. Jag hade som mal att samla in 50 stycken enkater,
och fick sammanlagt insamlat 36 enkater. Jag ringde dven upp tio féretag och gick igenom

enkaten per telefon vilket gjorde det slutliga antalet insamlade enkéter till 46 stycken.



7.2.3 Mina enkatfragor

Min enkat ar avsedd for konferens- och motesgaster. Enkaten ar tvasidig och tar cirka fem
minuter att besvara. Enkéten bestar ssmmanlagt av tio fragor och innehaller bade slutna och
oppna fragor, dock flera slutna fragor med ett kommentarsfalt dar respondenten antingen
Oppet kan tillagga egna kommentarer eller kommentarsfalt for relevant information som
beror fragan. Min enkat bestar alltsa av bakgrundsfragor, attitydfragor och fragor med fasta
alternativsvar. | borjan av min enkét sa har jag presenterat mig sjalv och forklarat kort syftet
med min enkat och i slutet av enkaten sa tackar jag respondenten for svaren. Det finns tva
versioner av min enkat, en finsk version och en svensk. Villa Elbas géster &r till storsta delen
finsksprakiga men de har dven gaster med svenska som modersmal. Jag fragade min
uppdragsgivare om det ocksa behdvs en engelsk version av enkaten, men det var inte
nddvéandigt. Min enkat ar inte heller pilottestad eftersom vi tillsammans med min

uppdragsgivare tyckte fragorna var latta att forsta och holl sig val till syftet.

Med hjalp av min enkat kommer jag att uppna mitt syfte som ar att utvéardera Villa Elbas
konferensverksamhet, det vill sdga motes- och konferenstjanster. Darmed ville jag ocksa
mata kundndjdheten bland Villa Elbas métes- och konferenskunder for att fa kundernas
asikter om utbudet, utrymmen, utrustningen och servicen. Fragorna ar bundna till arbetets
teoridel som behandlar &mnen som stdder enkaten, jag har skrivit ut hur viktigt det a&r med
motesutrustning, servicekvalitet, samt valfungerande utrymmen och program. Min
handledare och uppdragsgivare for detta arbete har ocksa paverkat och tillsammans har vi

sedan utvecklat fragorna. Frageformularet finns som bilaga 2.

Mina tre forsta fragor ar slutna bakgrundsfragor dar jag ber respondenten fylla i kon, varifran
de anlant och om de anvant Villa Elbas tjanster tidigare, for att fa ut s mycket information
som mojligt har jag en foljdfraga for fraga tva och tre. Foljdfragan for fraga tva ar varifran
de anlant om inte Karleby, och for fraga tre, vilka tjanster de anvant tidigare. Fraga fyra ar
en sluten fraga dar respondenten svarar pa om konferensen de deltagit i var en
halvdagskonferens, heldagskonferens eller konferens med Gvernattning. Fraga fyra ger en
bild pa vilken konferens typ som &r den popularaste. Fraga nummer fem &r ocksa en sluten
fraga dar jag ber respondenten beratta om tekniken var tillrackligt modern, svarade

respondenten nej pa fragan sa fanns det en foljdfraga for varfor de tyckte sa.

Fraga nummer sex och sju ar attitydfragor. | fraga sex skall respondenten svara pa hur
foljande saker upplevdes: utrymmen, teknisk utrustning, service, personal, maltider,

inkvartering och program. Pa en skala fran 1-5 kan respondenten ringa in det svar som
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tilltalar mest, var 1=mycket daligt, 5=mycket bra. Déar har jag ocksa satt in ett
kommentarsfalt for 6vriga kommentarer. Fraga sju ar uppbyggd pa samma sétt som fraga
nummer sex men dar fragar jag hur mycket foljande saker paverkar nar motes- eller
konferensutrymme valjs. Dar fanns samma alternativ att valja mellan pa en skala mellan 1—
5, var 1=paverkar inte alls, 5=paverkar valdigt mycket, samt ett 6ppet kommentarsfalt for

ovriga kommentarer.

| fraga atta far respondenten sjalv ge forslag pa vilka nya former av tjanster de &r i behov av
i framtiden, det ar alltsd en Gppen frdga. Fraga nummer nio &r en Gppen fraga dar
respondenten kan skriva ner ytterligare kommentarer gallande Villa Elbas
konferensverksamhet. | sista fragan, nummer tio far respondenten ringa in ett helhetsvitsord

pa en skala mellan 1-10 for Villa Elbas konferensverksamhet.

Som jag tidigare skrivit sa bad min uppdragsgivare Villa Elba mig dven utfora tio enkater
per telefon, jag ringde alltsa upp tio stycken foretag som Villa Elba valt ut som mera eller
mindre anvant Villa Elbas moétes- och konferenstjénster. Jag gick noggrant igenom alla
fragor i enkaten och fick darmed svar pa alla fragor, dven de 6ppna fragorna. Nagra av de
foretag jag ringde upp har tidigare anvant Villa Elbas tjanster flitigt men plotsligt i ar desto
mindre. Idéen med att ringa upp dessa foretag var att eventuellt fa svar pa varfor de slutat

anvanda Villa Elbas tjanster. Resultatet for telefonintervjuerna kan ses i kapitel 8 och 8.1.



8 Resultatredovisning

Jag fick sammanlagt 46 besvarade enkéter. Darefter 6verforde jag min data till Excel. Med
hjélp av figurer forklarar och redovisar jag for mitt resultat och de svar jag fick. Jag borjar
med att redovisa mina bakgrundsfragor sasom kon, varifran respondenterna anlant och ifall
de tidigare anvant Villa Elbas tjanster. Till nast redovisar jag for de slutna fragorna och
attitydfragorna som har att géra med utbudet och servicen. Till sist gar jag igenom och

redovisar for de 6ppna fragorna och de dvriga kommentarerna som respondenterna givit.

| enké&ten deltog 46 respondenter varav 37 stycken (80%) var kvinnor och 9 stycken (20%)

man. Resultatet redovisar for den forsta bakgrundsfragan i enkaten.

| den andra bakgrundsfragan ville jag fa reda pa varifran respondenten anlant, resultatet visar
att 78% (36 st.) anlant fran Karleby medan 22% (10 st.) anlande fran en annan kommun eller
stad. Jag hade med en foljdfraga for att fa reda pa vilka stader och kommuner det var fragan
om. Av de 22% som fyllt i en annan stad eller kommun sa var respondenterna fran Sievi,

Kalajoki, Kaustby, Vetil och Kannus. Resultatet askadliggors nedan i figur 3.

78 %

22%

Karleby Annan

Figur 3 Respondenten anlande fran



2
Den tredje bakgrundsfragan 16d om respondenten tidigare anvant sig av Villa Elbas tjanster,
dér svarsalternativen var ja eller nej. Nedan i figur 4 visas det att 96% (44 st.) tidigare anvant
Villa Elbas tjanster och 4% (2 st.) aldrig tidigare anvant Villa Elbas tjénster. Har hade jag
ocksa en foljdfraga dar jag bad respondenten skriva ner vilka tjanster som tidigare blivit
anvanda. De tjanster som tidigare anvants av 96% av respondenterna var motestjanster,

skolningstillfallen evenemangs- och festtillstallningar samt lunchtjénster.

. 96 %
0,8
0,6
'j. 4
0,2
4%
0 |
Ja Mej

Figur 4 Respondenten har tidigare anvant sig av Villa Elbas tjanster

Nedan i figur 5 visas tydligt att de flesta respondenterna deltagit i heldagskonferenser, déar
hela 80% (37 st.) av alla svarare varit heldagskonferens kunder. De andra svarsalternativen
16d ifall respondenten deltagit i en halvdagskonferens (9 st., 20%), eller konferens med

dvernattning (0%).

90 %

80 %

B0 %
70%
60 %
50%
40%
30% 20 %
0%

_—

0%

Halvdagskonferens Heldagskonferens

Figur 5 Konferensens form som respondenten deltog i



2
Frédga nummer fem 16d ” Var tekniken tillrackligt modern” med svarsalternativen ja, nej eller
kan ej svara. Ifall respondenten svarade nej sa fanns det en foljdfraga dar jag bad
respondenten skriva ner varfor tekniken inte var tillrdckligt modern. | figur nummer sex
redovisar resultatet for att det var endast 18% (8 st.) som svarade att tekniken inte var
tillrdckligt modern, det som respondenterna var missndjda med var; ljudanlaggningen, som
inte fungerat som den skulle vid alla tillfallen, ldngsam uppkoppling till internet, det fanns
ingen videoprojektor, morklaggningsgardiner eller ljusjustering i utrymmet, svart att koppla
bilder och dokument till skarmen och att det ibland forekommer sma problem med tekniken

forran allting fungerar som det ska.

i 67 %

0,7

0,6

|::.II.

0,4

0,2 18 % 15%

0 . .
la MNej Kan ej svara

Figur 6 Var tekniken tillrackligt modern
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Fraga nummer sex var en attitydfrdga dar respondenten bedomde utrymmen, teknisk
utrustning, service, personal, maltider, inkvartering och program. Bedomningen skedde med
hjalp av en skala pa 1-5, dar 1=valdigt daligt, 3=varken bra eller daligt och 5=valdigt bra.

Respondenternas svar visas nedan i figur nummer sju.

Utrymmen fick bra respons dar 61% (28 st.) tyckte att utrymmena var bra, 26% (12 st.)
tyckte de var valdigt bra och 13% (6st.) som tyckte de var varken bra eller daliga. Den
tekniska utrustningen delade asikter mera, 13% (6st.) tyckte utrustningen var valdigt bra,
50% (23 st.) av respondenterna tyckte att den tekniska utrustningen var bra medans 37% (17
st.) inte riktigt visste at vilket hall de lutar. Servicen fick bra feedback eftersom 52% (24st.)
tyckte servicen var valdigt bra och 48% (22st.) tyckte den var bra. Personalen fick bra
respons, 63% (29st.) tyckte personalen var bra, 35% (16st.) tyckte personalen var véldigt
bra. Maltider fick dven bra feedback, 54% (25st.) som tyckte att maltiderna var bra och 44%
(20st.) som tyckte de var valdigt bra.

Nér jag bad respondenterna ta stallning till inkvartering och program anade jag att de flesta
inte kunnat svara och bedéma féljande, eftersom de mojligtvis inte anvant sig av inkvartering
eller program under motet eller konferensen, déarfor ar det stor procentuell del som inte har
kunnat ta stallning. Nagra hade anda bedémt inkvartering och program grundat pa tidigare
erfarenheter. Inkvartering hade en stor del 88% (40st.) som inte kunnat svara pa fragan men
6% (3st.) som tyckte att inkvarteringen var bra och. Aven for punkten program s& var det
stor del 59% (27st.) som inte kunnat ta stallning, dock s& svarade 4% (2st.) att programmen

som erbjuds ar véldigt bra, 30% (14st.) som tyckte de &r bra.

B8 %

: 63 %
E1% 59 %
50% 52% i
% 4l
a7 % ETY
) 0%
2698
13% 13 %
6% % i
|
Utl‘"f'l'l'll"l"l&l'l Teknisk Sarvice Personal maltider |I"I|‘i|l-3|".E'I"II'|g F'I'l}h‘l'él'l'l

utrustning

B VaEldigt bra Bra Varken bra eller daligt Kan ej swara

Figur 7 Respondenternas asikter om Villa Elbas utbud och tjanster
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| fraga nummer sju behandlades samma punkter som i fraga nummer sex men har skulle
respondenterna ta i beaktande hur mycket féljande punkter paverkar infor valet nar det skall
véljas motes- eller konferensanlaggning. Bedomningen skedde har ocksa med hjalp av en
skala fran 1-5, dar 1=paverkar inte alls, 3=paverkar varken mycket eller lite, 5=paverkar

véldigt mycket. Resultatet redogérs nedan i figur nummer 8.

Overlag sa paverkar alla punkterna mycket pa beslutet. Speciellt utrymmen paverkar valdigt
mycket 52% (24st.) samt 48% (22st.) tyckte att det paverkar mycket. Den tekniska
utrustningen lika sd, 46% (21st.) tyckte det paverkar véldigt mycket och 52% (24st.) tyckte
det paverkar mycket. Den service som erbjuds at kunderna paverkar valdigt mycket 41%
(19st.) samt 59% (27st.) tyckte servicen paverkar mycket. Gallande personalens betydelse
sa tyckte 30% (14st.) att personalen paverkar valdigt mycket, 61% (28st.) tyckte det paverkar
mycket, 7% (3st.) tyckte det paverkar varken mycket eller lite och 2% (1st.) tyckte det inte
paverkar alls. Maltidernas procentuella fordelning blev véldigt jamn, 46% (21st.) tyckte

maltiderna paverkar véldigt mycket och 48% (22st.) tyckte att det paverkar mycket.

Punkterna inkvartering och program delade asikter lite mera an de tidigare pastaenden.
Endast 2% (1st.) tyckte att inkvartering paverkar valdigt mycket, medans 61% (28st.) tyckte
det paverkar mycket, 22% (10st.) tyckte att det paverkar varken mycket eller lite, 2% (1st.)
tyckte det paverkar lite och 13% (6st.) tyckte det inte paverkar alls. Respondenterna tyckte
att program paverkar valdigt mycket 11% (5st.), 57% (26st.) tyckte det paverkar mycket,
22% (10st.) tyckte det paverkar varken mycket eller lite, 4% (2st.) tyckte det paverkar lite
och 6% (3st.) tyckte det inte paverkar alls.

61 % 61%
59 % 57%
52% 52 %
48 % 48 %
a6 46 %
41
30
2 % %
13% 1
%
a ] I a %ﬁ ]
2% 2 ¥
- B
Utrymmen Teknitk Sérvice Persanal Maltider Inkvartering Program

utrustning

B Paverkar valdigt mycket B Paverkar mycket B Pdverkar varken mycket eller lite = Paverkar lite B Paverkar inte alls

Figur 8 Hur respondenterna tyckte foljande saker paverkar valet av maétes- eller konferensutrymme



8.1 Redovisning éver de 6ppna fragorna

| min enkat hade jag med tva stycken Oppna fragor. | fraga nummer atta bad jag
respondenterna skriva ner vilka nya former av tjanster de ar i behov av i framtiden, i fraga
nummer nio bad jag respondenterna skriva ner ytterligare kommentarer som berér Villa
Elbas motes- och konferenstjanster. Aven for frdga sex och sju hade jag tomma
kommentarsrader for 6vriga kommentarer. Jag har sammanstallt alla kommentarer och
redovisar nedan, genom att dela in de olika kommentarerna i olika rutor. De flesta
kommentarerna framkom genom telefonintervjuerna till de tio olika féretagen som jag
ringde upp. Kommentarerna ar pa finska eftersom kommentarerna kan fa en ny mening ifall
de Gversatts till ett annat sprak. De ar ocksa direkt tagna ur enkétsvaren och kan darfor

innehalla vissa sprakfel.

Positiva kommentarer:

Ihanaa ruokaa

- Pidin paikasta. VVoin tulla uudelleen. Henkilokunnalle kiitokset hyvasta palvelusta.
- Hieno paikka yhdessa ololle.

- Kiitos erityisesti vastaanoton henkilokunnalle, huippu palvelu!

- Ihana luonto, ihana paikka!

- Iso plussa luonnon laheisyys, luonnon kauneus.

Kaikki toimii, hienoa!

Negativa kommentarer:

AV-laitteita voi kehittaa.

- Paljon melua

- V&han vahemman makeutta jalkiruokiin.

- Pienryhmantydskentelytiloja voisi kehittaa.

- Adnentoisto oli epavarma, remonttidanet hairitsivat tyoskentelya.




- Paikoitustila kdy usein pieneksi, wc-tilat kdyvat joskus pieneksi, aulaan liséa

naulakoita.

- Poytgjarjestely Elba-salissa hieman ahdas, puhujien/esiintyjien ndkyvyys taakse

huono.
- Epasiistit tilat, teknisten laitteiden toimivuus
- Tiloissa liikaa yliméarasta tavaraa (voisi olla selkeimmat, siisteimmat)
- Parempi tietotekniikka, ahtaat tilat

- Liian vahan pysakdintitila

Huono ilmastointi (isot ryhmét)

Kommentarer géllande behov av framtida tjanster:

Kokouksen ja luontoliikunnan yhdistdminen.

- Kehitta4 pienryhmatilat ja valineet.

- Kunnon sauna ja saunatilat, talvimajoitusta mokkien liséksi.
- Laajentaa matkailun suuntaan.

- Kulkuyhteydet.

- Enemmén kulttuuri tarjonta.

- Runo, laulu, kertomus plajays.

- Luentoja isoille ryhmille.

| min sista fraga i enkaten bad jag respondenterna ge Villa Elba ett helhetsvitsord pa en

skala mellan 1-10, dar 10 var basta mojliga vitsord. Medeltalet blev 8,5.



8.2 Analys och utvecklingsideer

For att analysera mina svar har jag sett pa resultatredovisning och pa teorin som mitt
examensarbete innehaller. | min analys lyfter jag fram de punkter som jag anser vara viktiga

for mitt examensarbete.

Min enkat anvéndes huvudsakligen som ett verktyg for att méta hur néjda Villa Elbas kunder
varit med utbudet och servicen, detta for att kunna utnyttja svaren som fatts for att utveckla
Villa Elbas motes- och konferenstjanster. Enkaten inleddes med bakgrundsfragor for att
kunna bedéma om kundernas bakgrund paverkar deras foljande svar, till exempel sa anlande
78% av respondenterna fran Karleby och endast 22% fran en annan kommun eller stad. De
ovriga 22% av respondenterna anlande fran narkommuner vilket kan tolkas som att de
kanner val till Villa Elba fran forut. Pastaendet att de flesta som svarat kant till Villa Elba
sen tidigare, stods av nasta bakgrundsfraga som 16d “har ni tidigare anvant Villa Elbas
tjanster” déar 96% svarade ja, de har tidigare anvant sig av Villa Elbas tjanster. Som Erésalo
(2011, s. 12-13) papekar sa ar det var synd att sa manga respondenter tidigare anvant sig av
Villa Elbas tjanster eftersom det betyder att tidigare erfarenheter har kunnat paverka

respondenternas svar i denna enkat.

De flesta respondenterna (80%) hade svarat att de deltagit i heldagskonferenser och endast
20% hade deltagit i en halvdagskonferens. Att de flesta deltagit i heldagskonferenser ar
mojligen, sa som Luthin-Kérling;Wigerstad; & Wiksborg (1995, s. 131-132) skriver, ofta
lokala foretag pa narmarknaden som anvander sig av heldagskonferenser, det ar positivt for
Villa Elba eftersom dessa foretag valt att anvanda sig just av Villa Elbas tjanster. Villa Elbas
kundbetjaningschef Barbro Forsell (Forsell 2017) papekar ocksa ut att heldagskonferenser
ar viktiga eftersom kunderna koper tillaggstjanster sdsom lunch och eventuella program
under dagen. Det ar svart att definiera vad som réknas till modern teknik, i fraga nummer
fem var det endast 18% som svarat att tekniken inte var tillréckligt modern, 67% som tyckt
att tekniken var tillrackligt modern och 15% som inte kunnat svara. Det viktigaste ar anda
som Johansson & Westerblad (2006, s. 37) skriver att motesteknik ar en viktig del av
konferensutrustningen och skall fungera fore motet paborjas. Flera kommentarer som
redovisats i kapitel 8 och kapitel 8.1 tyder pa att ljudanlaggningen borde forbéattras och att

den tekniska utrustningen kunde utvecklas och forbéttras.

Attitydfragor dar kundernas asikter om utbudet och servicen kom fram i form av en skala
dar respondenterna kunde valja hur de upplevde féljande saker: utrymmen, teknisk

utrustning, service, personal, maltider, inkvartering och program. Responsen dver utrymmen
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var bra (61%) men endast 26% hade svarat att utrymmen upplevdes som valdigt bra, de sista
13% hade svarat att utrymmen upplevdes som varken bra eller daliga. | de Ovriga
kommentarerna kom det fram att utrymmen var till viss del inte tillrackligt rymliga, det
forekom oljud samt att vissa utrymmen inneholl mycket onddiga féremal som gjorde
utrymmet osnyggt. Enligt Luthin-Karling;Wigerstad;& Wiksborg (1995, s. 142) uppnar inte
dessa faktorer kraven for ett valfungerande utrymme. Bland de évriga kommentarerna kom
det ocksa fram att arbetsrum for mindre grupper kunde utvecklas. Tidigare svarade
respondenterna pa om tekniken var tillrackligt modern, har skulle de nu ta stallning till hur
de upplevde den tekniska utrustningen. Den tekniska utrustningen upplevdes som bra av
50%, det var endast 13% som upplevde den som valdigt bra, och 37% som tyckte den
tekniska utrustningen var varken bra eller dalig. Respondenterna hade kommenterat att det
framkommit sma tekniska problem med AV-utrustningen, att den tekniska utrustningen
kunde utvecklas samt att ljudanlaggningen kranglat. Att AV-utrustningen inte fungerat som
den ska vid alla tillfallen under métets gang har troligen paverkat respondenterna och darfor
har stor del (37%) svarat att den tekniska utrustningen varit varken bra eller dalig. Rautiainen
& Siiskonen (2013, s. 60) poangterar att tekniken skall testas och demonstreras at
moteskunderna fore motet inleds. Servicen upplevdes som véldigt bra av 52% och bra av
48%, aven personalen hade upplevts som bra 63%, valdigt bra 35% och endast 2% som
upplevt personalen som varken bra eller dalig. Dessa resultat stods av de Ovriga
kommentarerna dar personalen och servicen fatt bra respons. Maltiderna upplevdes som
valdigt bra av 44%, dver hélften av svaren (54%) upplevde maltiderna som bra och 2% tyckte
de var varken bra eller déliga. Villa Elba serverar en varierande lunch varje dag i matsalen,

men har ocksa andra menyer att valja fran. (Forsell 2017)

Det ar svart att analysera resultatet 6ver inkvartering och program eftersom stor procent
svarat att de ej kan svara pa fragan, det var endast nagra respondenter som svarat pa hur de
upplevt inkvartering och program och svaren var grundade pa tidigare erfarenheter. | de
ovriga kommentarerna kom det dock fram att inkvarteringen skulle kunna utvecklas s att
stugorna skulle kunna anvandas vintertid och att Villa Elba skulle kunna utveckla sina
program sa att de skulle kunna kopplas mera till naturen. Olika kulturella program 6nskades

ocksa av flera.

Forutom de idéer som kommit fram genom enkatsvaren som respondenterna har
kommenterat pa sa kommer jag till nast att ga igenom sadana punkter som jag kommit fram

till via enkatsvaren och intervjuer.
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Det skulle vara bra om program som erbjuds for motes- och konferenskunder kunde
utvecklas och forenklas, samt kopplas mera till naturen runt omkring. Ett 6nskemal var att
programmen kunde vara mer kulturella, eventuellt samarbeta med konservatoriet i stan. Det
skulle till exempel kunna vara sang, dikt eller teater framforande. Det kunde ocksa vara
battre att tydligt avskilja konferensverksamheten fran ungdomsverksamheten, samt komma
ihdg att motes- och konferenskunder &r vuxna kunder. Detta for att kunna tydliggora
skillnaden, undvika missforstand och skapa en lugnare milj6. For att forbattra motes- och
konferensgasternas trivsel skulle det ocksa vara bra att utveckla ljudanlaggningen och
utrymmen, det skulle vara behandigt med flera mindre arbetsrum for grupparbete,
motesutrymmen bor vara klassiska med enkel inredning och att undvika onddig utstyrsel.

Ett sista forslag ar att isolera koket fran matsalen for att minimera oljud.

9 Sammanfattning

Mitt syfte med detta examensarbete var att utvérdera Villa Elbas konferenstjanster dar jag
behandlat motes- och konferensutrymmen, motesteknik samt andra program som erbjuds at
konferenskunderna. For att uppna mitt syfte laste jag litteratur som behandlade
konferensverksamhet, motesteknik, affarsturism och kundbetjaning. Jag laste aven litteratur
om den kvantitativa forskningsmetoden for att kunna gora en kvantitativ forskning dér jag
med hjalp av en enkatundersdkning och telefonintervjuer fick forskat fram motes- och

konferenskundernas asikter géllande Villa Elbas konferensverksamhet.

Undersdkningen visade att kunderna Overlag var ndjda med servicen och personalen.
Utrymmen och den tekniska utrustningen samt programutbudet for konferensverksamheten
kunde utvecklas. Jag kunde ocksa komma med konkreta utvecklingsforslag at Villa Elba

baserat pa den information jag fick ut av enkétsvaren och intervjuerna.
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Bilaga 1
Intervjufragor
1. Kan du berétta allmant om foretaget: dess bakgrund, syfte, personal och lage
2. Vad gor Villa Elba speciellt?
3. Vad erbjuder Villa Elba for slags tjanster?
4. Kan du beratta om Villa Elbas motes- och konferenstjanster
5. Vad erbjuder era moétes- och konferenstjanster?
6. Hurudana moétesutrymmen har ni?

7. Kan du berétta om era program fér motes- och konferenstjanster



Bilaga 2

Mitt namn &r Githa Sundelin, jag studerar till restonom pé Yrkeshégskolan Novia i Abo.
Denna enkat ar en del av mitt lardomsprov vars mal ar att utvardera Villa Elbas
konferensverksamhet. Genom att svara pa denna enkét ger Ni vardefull information som
behdvs for mitt arbete samt for utvecklingsarbetet vid Villa Elba.

1. Kon

O Man
O Kvinna
O Annan

2. Nianlande fran

O Karleby

O Annan kommun
Varifran:

3. Har ni tidigare anvént Villa Elbas tjanster?

O Ja
O Nej

Om ja, vilka tjanster anvénde ni?

4. Var konferensen en

O Halvdagskonferens
[0 Heldagskonferens
O Konferens med évernattning

5. Var tekniken tillréckligt modern?

O Ja
O Nej
Varfor:
O Kan inte svara




Bilaga 2

6. Hur upplevde ni foljande saker pa en skala fran 1-5? (1=mycket daligt, 3=varken
mycket eller lite, 5=mycket bra)

Utrymmen 1 2 3 4 5
Teknisk utrustning 1 2 3 4 5
Service 1 2 3 4 5
Personal 1 2 3 4 5
Maltider 1 2 3 4 5
Inkvartering 1 2 3 4 5
Program 1 2 3 4 5

Ovriga kommentarer

7. Hur mycket paverkar féljande saker nar ni véljer métes/konferensutrymme pa en
skala mellan 1-5?
(1=Paverkar inte alls, 3=paverkar varken mycket eller lite, 5=Paverkar valdigt
mycket)

Utrymmen 1 2 3 4 5
Teknisk utrustning 1 2 3 4 5
Service 1 2 3 4 5
Personal 1 2 3 4 5
Maltider 1 2 3 4 5
Inkvartering 1 2 3 4 5
Program 1 2 3 4 5

Ovriga kommentarer

8. Vilka nya former av tj&nster ar ni i behov av i framtiden?

9. Ytterligare kommentarer

10. Helhetsvitsord

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tack for dina svar!



Bilaga 2

Olen Githa Sundelin, opiskelen restonomiksi Turun ammattikorkeakoulussa Noviassa.
Tama kysely on osa matkailualan opinndytety6tani, jonka tarkoituksena on arvioida Villa
Elban Kokoustilatoiminta. Vastaamalla tdh&n kyselyyn annat arvokasta tietoa tyotani
varten.

1. Sukupuoli

O Mies
O Nainen
O En halua maéritella

2. Mista saavuitte?

O Kokkolasta
O Muualta suomesta
Mista:

3. Oletteko aikaisemmin kéyttaneet Villa Elban palveluita?

O Kylla
O Ei

Mité palveluita kaytitte?

4. Koukouksenne oli

O Puolen paivan kokous
[0 Kokopaivin kestava kokous
O Yon yli kestava kokous

5. Oliko tilojen tekniikka riittdvan nykyaikaista?

O Kylla
O Ei
Miksi:
O En osaa sanoa




Bilaga 2 4

6. Kuinka arvioitte seuraavia asioita asteikolla 1-5? (1=Todella huono, 3=neutraali,
5=Todella hyva)

Tilat 1 2 3 4 5
Tekniset laitteetl 2 3 4 5
Palvelu 1 2 3 4 5
Henkilokunta 1 2 3 4 5
Ruokailu 1 2 3 4 5
Majoitus 1 2 3 4 5
Ohjelmat 1 2 3 4 5

Vapaa kommentti

7. Kuinka paljon seuraavat asiat vaikuttavat, kun valitsette kokous/konferenssi paikan
asteikolla 1-5?
(1=Ei vaikuta lainkaan, 3=neutraali, 5=Vaikuttaa erittain paljon)

Tilat 1 2 3 4 5
Tekniset laitteetl 2 3 4 5
Palvelu 1 2 3 4 5
Henkilokunta 1 2 3 4 5
Ruokailu 1 2 3 4 5
Majoitus 1 2 3 4 5
Ohjelmat 1 2 3 4 5

Vapaa kommentti

8. Mink& uudenlaisia palveluita yrityksenne haluaa tulevaisuudessa?

9. Muita kommentteja?

10. Yleisarvosana
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kiitos vastauksistasi!
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