YAKESHOGSKOLAN

Upplevd tjanstekvalitet pa Park
Alandia Hotell

Petra Heinonen

Utbildningsprogrammet for Turism

Abo 2018




EXAMENSARBETE

Forfattare: Petra Heinonen
Utbildningsprogram och ort: Turism Abo
Handledare: Anna-Karin Abrahamsson

Titel: Upplevd tjanstekvalitet pa Park Alandia Hotell

Datum 11.05.2018 Sidantal 39 Bilagor 2

Abstrakt

Syftet med examensarbetet ar att via kvantitativ undersokning redogora for
tjanstekvaliteten pa Park Alandia Hotell i Mariehamn, Aland, samt att med hjalp av
teori ge forbattringsforslag for en ny undersokningsenkat. Mitt arbete ska leda till
utvecklandet av en mer effektiv och malmedveten enkat. Syftet med enkéten ar att fa
fler deltagande gaster. Med hjalp av den utférda unders6kningen kommer jag att
redovisa for vad gasterna anser om tjanstekvaliteten pa Park Alandia Hotell, oktober,
november och december 2017.

[ mitt arbete kommer jag att redogora for vad kunden vill &ndra pd samt rakna
medeltalet av tjanstekvaliteten pa hotellet. Jag kommer att ta fram information om
vad tjanstekvalitet innebar s3 att ledningen far en djupare insikt i vad som borde
forbattras. Produkten av mitt arbete kommer sdledes att vara till nytta for bade
kunder, personal och ledning. For att utféra undersékningen har jag anvant mig av
enkater i hotellrummen, som kunden svarat pa. Jag har sedan skapat en tabell som
hjalp for att analysera tjanstekvaliteten pa hotellet.

Mitt arbete bestar av fyra delar; info om Park Alandia Hotell, teori gdllande enkat och
tjdnstekvalitet, teori om metoden jag anvant mig av och resultatet samt analysering
av undersokningen.

Sprak: svenska
Nyckelord: tjanster, kvalitet, tjanstekvalitet, hotell, Park Alandia Hotell, upplevelse,
enkat
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Summary

The purpose of my Bachelor’s thesis is to bring forward the customers” views on
service quality in Park Alandia Hotell, located in Mariehamn, Aland. 1 am going to use
a quantitative investigation method to bring forward their insights. [ will also explain
in theory how a questionnaire should look, to make the customer answers increase
and through that give the hotel more information. With the help of the investigation
already done, I will present what the customers think of Park Alandia Hotell. I will use
their answers to bring forward ideas of improvement concerning service and quality.

In the thesis, | will present the customer answers and what they would like to change
or what they enjoyed concerning the hotel’s service. I will bring forward theoretical
information about service and quality, so the management can get a better insight to
what needs to be changed. The results of the thesis will thus be beneficial to the
customers, personal and management. By using polls in the hotel rooms, | have
conducted the investigation.

My thesis consists of four different parts: information about Park Alandia Hotell,
theory concerning a questionnaire and service quality, theory about the method I
have chosen and the actual survey with the results.
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Tiivistelméa

Taman opinndytetyon tarkoitus on maarallisen tutkimuksen avulla esittaa palvelun
laadun Park Alandia Hotellissa, Maarianhaminassa, Ahvenanmaalla. Tarkoituksena on
my0s teorian kautta mahdollistaa uusi parempi malli kyselystd, jonka tulisi kayttaa
tulevissa tutkimuksissa. Uuden kyselyn tarkoituksena on laatia tehokkaampi ja
madratietoisempi suunnittelu joka mahdollistaa enemman vastauksia hotellin
asiakkailta. Jo tehdyn tutkimuksen avulla aion ottaa esiin asiakkaiden ndkékulma
Park Alandia Hotellin palvelun laadusta, ja sitd kautta mita pitdisi muuttaa palvelun ja
laadun suhteen.

Aion ottaa esiin mitd asiakas haluaisi muuttaa hotellissa seka keskiarvo laadusta
kolmen kuukauden ajan vuonna 2017. Kirjoitan teoriaa siita mita laatu ja palvelu
tarkoittaa, jotta hotellin johto saisi syvemman tiedon siita mita pitaisi muuttaa
yrityksessa. Tyon lopputulos on siten etu asiakkaille, henkilokunnalle seka johdolle.
Tutkimuksessa olen kayttanyt hotellihuoneissa sijoitetut kyselylomakkeet.

Opinndytety6 kostuu neljasta eri osasta: tietoa Park Alandia Hotellista, teoriaa
kyselysta ja palvelulaadusta, teoriaa kdytetystd menetelmasta seka lopuksi tulokset
tutkimuksesta.
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1 Inledning

Att ge gasten den basta mojliga upplevelsen under en vistelse, dr ett mal inom hotellbranschen
som starkt bidrar till kannetecknande av ett kvalitetshotell. For att fa ndjda och aterkommande
gaster, som marknadsfor vidare hotellets kvalitet och tjanster, maste hotellet kunna erbjuda
kunden det basta inom flera serviceomraden. For att kunna mojliggora detta, maste hotellet ta
reda pa vad kunden énskar. Hur kan man pa det basta sattet samla in arliga asikter och feedback
om sin service? | detta arbete kommer jag att genomféra en kvantitativ undersokning som
anvands vid undersokning av kvalitet och tjanster pa Park Alandia Hotell. Jag kommer ocksa
att ga igenom forbattringsidéer for en potentiell ny enkét, som kan anvandas i framtida

undersokningar.

Att forbattra tjanster och stdndigt vara medveten om nya trender ar en viktig del av en
hotellverksamhet, vilket kan leda till ett blomstrande foretag. ”Det ar vasentligt att ta reda pa
vad kunden tycker for att man ska kunna driva en standig forbattringsprocess. | ett
tjansteforetag ar det extra viktigt att bygga upp bra relationer med kunderna sa att man far
fortroendet for nya uppdrag” (Wessel, 2012). Att fa nya kunder samt halla sina stamkunder
nojda, ar en drém inom hotellbranschen som alla stravar efter att uppna. Stamkunder &r viktiga
for hotellet eftersom de &r betydande inkomstkéllor och troligtvis marknadsfor hotellet till andra

potentiella nya kunder.

Tjanstekvalitet ar ett ord som gar att dela i tva delar, vad ar en tjanst och vad ar kvalitet? |
arbetet kommer jag att beratta vad en tjanst innebar och vad kvalitet &r, samt en kunds
upplevelse av tjanstekvaliteten. Att ge den basta kvalitet pa erbjudna tjanster ar ett satt att skapa

kundkontakter som &r till fordel i den konkurrenskraftiga marknaden.

Inkvartering ar en véldigt viktig del av en resa. Hur kunden upplever sin inkvartering kan
paverkas av flera olika moment under en resas gang. Det finns olika inkvarteringsforetag, varav
de mest populara ar hotell. Men ocksa hostell, campingplatser och vandrarhem dr mojliga
alternativ. Jag kommer att beratta om hotellets tjanster och vad de flesta kunder ser pa innan de
tar beslutet géllande sin Gvernattning.



1.1 Problembakgrund

Park Alandia Hotell &r ett hotell i Mariehamn som ar 20162018 genomgar en totalrenovering.
Hotellet ar byggt i tva olika delar, den forsta delen &r byggd 1972, och den andra delen 1985.
Viking Line har sedan grundandet av hotellet gt och tagit hand om verksamheten till ar 2016,
da hotellet kdptes upp av de nuvarande dgarna, Zaida och Jesper Blomsterlund. Hotellet borjade
totalrenoveras vid bytet av &gare for att uppdatera de gamla rummen och for att kunna
konkurrera med de andra storre hotellen i Mariehamn. Baren och 42 stycken rum bdrjade
renoveras under vintern 2016 och blev klara till sommarsésongen 2017. Det &r dessa rum och

faciliteter som examensarbetet framst kommer att handla om. (Park Alandia Hotell, 2016)

For att standigt kunna utveckla rummen och tjanster som Park Alandia Hotell erbjuder sina
kunder, maste deras asikt om de nyrenoverade rummen och faciliteterna, fas fram. For att fa
svar pa dessa frdgor har personalen och ledningen beslutat att undersoka med hjalp av
frageformular i hotellrummen. Dessa samlas in och redovisas i ett Word dokument, som skickas
till alla berdrda inom verksamheten. Problemet &r att Park Alandia hotell inte bearbetar
informationen fran formularet pa ett andamalsenligt satt. Formularet ar valdigt besvarligt att
folja upp och analysera. Detta leder till att formularen redovisas pa olika satt och inte i ndgon
bestdmd ordning. Jag vill med detta arbete skapa grunder for ett nytt formuldr och en ny tabell
i Excel, som kan hjalpa till med utrdkningen av resultat. Hotellet har inte en tabell som
automatiskt kan rakna ut ett numeriskt véarde pa kvaliteten och kundernas helhetsbeddmning.
Den nya enkéatens och tabellens syfte skulle vara att hjalpa ledningen och personalen att
kartlagga kvalitet och tjanster efter att hela hotellet &r fardig renoverat och alla 92 rum,

restaurang, konferens, - och bastuavdelningarna &r redo for sommarsasongen 2018.

1.2 Syfte

Syfte med mitt slutarbete ar att med en egen utarbetad Exceltabell redogdra for de inkomna
svaren for kundersokningen pa Park Alandia Hotell. Jag kommer ocksa att ge feedback och
forbattringsforslag till den nuvarande enkaten, som anvands i undersékningen. For att uppna
mitt syfte kommer jag att analysera resultatet fran enkaterna, samt med hjalp av teori ga igenom

en enkéts uppbyggnad.



1.3 Avgransningar

Forst och framst avgransar jag mitt arbete till Park Alandia Hotell i Mariehamn, Aland.
Mariehamn &r den storsta staden p& Aland. Jag undersoker kundens syn pé hotellets tjanster och
kvalitet for att fa en helhetsbild dver vad gasterna behdver/ vill ha i framtiden. Jag vill hjalpa
mina uppdragsgivare/arbetsgivare att fa en battre forstaelse for gasterna. Medan detta arbete
skrivs, varen 2018, och undersokningen utforts, oktober-december 2017, &r halva hotellet under
renovering. Pa grund av renoveringen kommer resultatet att omfatta bara de fardigt renoverade
rummen och faciliteter, darav inte ge ett omfattande resultat av hela hotellet. Undersékningen
omfattar endast 42 rum och den nyrenoverade baren. Detta betyder att frukost och andra
maltider som restaurangen och baren skilt skulle erbjuda, serveras endast i den nyrenoverade
baren. Detta avgransar resultatet pa undersokningen avsevart da jag valt att utféra den med
endast halva kapaciteten, det vill sdga med avsaknad av reception, konferensavdelning, pool

och bastuavdelning samt restaurang.

Hotellet har inte haft klara forvaringsanvisningar géllande blanketterna. De har heller inte
redovisats eller analyserats pa ett fungerande satt. Det finns darfor en stor risk att en del
blanketter saknas inom tidsramen for min undersokning. Ocksa svarsblanketter utanfor
tidsramen av undersokningen kan av misstag finnas med i de redovisade svaren for oktober -

december.

2 Park Alandia Hotell

Park Alandia Hotell &r ett av 8 hotell i Mariehamn. Dessa hotell &r av olika standarder och bara
nagra har oppet aret runt. Férutom Park Alandia Hotell har Pommern (Alandhotels) och
Arkipelag oppet pa vinterhalvaret. Hotellen konkurrerar med varandra, inte bara for att de har
Gppet aret runt, utan ocksa for att de erbjuder liknande tjanster. Dessa 3 hotell har gemensamt
bland annat bastu, konferensavdelning, hotell med bar och restaurang. Bade Alandhotels och
Arkipelag har uppnatt 4 stjarnor i ett varldsomfattande kvalitetsmatnings system, Hotelstars
union. Park Alandia Hotell som nu ar 3 stjarnor, stravar efter att bli ett 4-stjarnigt hotell da hela

renoveringen &r slutford. (Park Alandia Hotell, 2016)

Park Alandia Hotell &r ett hotell som funnits i Mariehamn lange. Forsta delen byggdes ar 1972,
som en del av Viking Lines kontor, vilket betydde att Viking Line &ven &gde sjélva hotellet.

Det blev ett valdigt viktigt hotell for Viking Line, eftersom en del byggdes for att vara



huvudkontor, men ocksa for personalen som jobbade ombord pa fartygen, och behdévde
overnattning p& Aland. Hotellet & mitt i centrum av Mariehamn, invid esplanaden, och bara
nagra kilometer fran Vastrahamnen dar bade Viking Line och andra rederiers fartyg angor
hamnen. Hotellet blev snabbt véldigt populart, inte minst tack vare rock baren med live musik
och restaurangen. Aven den geografiska positionen, priser och kénslan kring hotellet gjorde det
till ett framgangsrikt stalle. Ar 1985 byggdes det en andra vinge till hotellet, for att utdka
rumskapaciteten samt for att fa nya konferensutrymmen. Hotellet fortsatte att vara en del av
Viking Line tills ar 2016, da det koptes upp av Zaida och Jesper Blomsterlund, som startade
renoveringen av byggnaden. | juni 2018 ska renoveringen av hotellet vara klart, och erbjuda 92
rum, (varav 3 ar nya sviter), 3 konferensrum, nyrenoverad och storre restaurang och bar och en

storre reception och aula. (Blomsterlund, 2017)

Park Alandia Hotell har totalt 6 personer som ar anstallda som receptionister. Det finns en
receptionsansvarig samt en hotell-, stdd- och personalansvarig. Utdver detta finns det personal
som jobbar pa restaurangen och baren. Stadningen av rum och andra faciliteter har hotellet tva
heltidsanstéllda, samt hyr in stadforetag for att stdda under kvallen och natten i exempelvis

baren. Totalt har Park Alandia runt 30 stycken anstéllda.

Jag jobbar sjalv pa Park Alandia Hotell, vilket ar den storsta orsaken till att jag valt om att
berétta om tjanstekvaliteten pa just detta hotell. Jag ar en av de som anlant senast till receptions
teamet och har en passion for kundservice. Jag vill sjélv ge den bésta servicen som mdjligt och

ar valdigt man om att hotellet jag arbetar pd har samma mal.

3 Tjinster och tjinstekvalitet

| detta kapitel lagger jag fram den teori som ar relevant for arbetet om tjanstekvalitet pa hotell.
Kapitlet borjar med en introduktion varefter jag beskriver tjanster och kvalitet var for sig. Jag

avslutar teorin med upplevd tj&nstekvalitet.

Tjanstekvalitet ar ett relativt 1att ord att forklara, det handlar om att ge den bdsta servicen till
det perfekta priset. Foretaget skall kunna méta sina kunders behov och férvantningar samt
uppdatera servicen i den takt som kunderna anser vara behovligt. Att sedan mota dessa kriterier
i praktiken ar svart, eftersom alla kunder har varierande asikter och olika behov. En bra

tjanstekvalitet &r en viktig del av att frambringa nojda kunder. (Gronroos, 2015)



For att fa fram hur betydelsefull servicen ar under en upplevelse behover vi ocksa veta vad en
upplevelse ar och vad det betyder i vart vaxande samhélle. Under denna tidsperiod, ar samlingen
av nya upplevelser ett satt att rdkna livserfarenhet. Med livserfarenhet menas utmaningar och
upplevelser som en person varit med om under sin livstid. Livserfarenheten berikas ju fler resor

personen gjort och utmaningar hen varit med om. (Bjelvehammar, 2016)

| ett samhalle dar sociala medier &r en stor och vaxande kommunikationsform, ar det ocksa
viktigt att via det uppdatera och bevisa att man upplever nagot nytt. Om da tjanstekvaliteten ar
bra under en vistelse, speglas detta vidare och kan pa sa vis vara en vildigt bra form av
marknadsforing. Eftersom nutida manniskor haller sig uppdaterade i snabb takt, ar det valdigt
viktigt for hotellen att ocksa gora det. Man maste komma at att besvara samt skapa en dialog
med gasterna for att fa fram deras genuina asikter, och pa sa sétt kunna hantera och utveckla
sin verksamhet. (Peter, 2017)

Hotell &r i behov av att utvecklas hela tiden, och darfor maste de halla sig uppdaterade genom
undersokningar och olika medier. Vad som forvantas av ett hotell ar véldigt olika beroende pa
vilken geografisk position verksamheten ligger pa, och forvantningarna kan pa sa vis vara
valdigt olika. | sma nordiska lander och stader &r det valdigt viktigt att halla sig pa god fot med
sina gaster och gora allt for att fa bra feedback. Det betyder att behovet pa kvalitetsinredning,

personal och service &ar véldigt hdg. (Isacson, 2000, s. 82)

Att fa ett fungerande samspel mellan alla olika tjanster inom ett hotell, och forsoka Gvertréffa
de forvantningar gésterna har via sociala media och recensioner, ar nyckeln till att hotellet anses
ha bra tjanstekvalitet. Tjanster ar det man kdper och kvalitet ar det man uppfattar tjansten som.
Detta bildar en bra upplevelse som sedan speglar tillbaka med aterkommande och nya kunder
(se figur 1) kundrelationens livscykel. (Grénroos, 2015, s. 245)



Figur 1 Kundrelationens livscykel (Gronroos, 2015, s. 246)

| figur 1 beskrivs upplevelsen av en tjanst. Antingen kdper kunden tjansten forsta gangen eller
sd ar det ett upprepat kop. Ett helt nytt kop av en tjanst kan indelas i féljande huvudsakliga
delar: Inledningsfasen, inkdpsfasen och konsumtionsfasen.

| figuren ser man tydligt hur manga punkter som maste upplevas som positiva, innan kunden
kan bestamma sig om fortsatta kop ar vérda sitt pris. Kunden maste forst vara positivt instélld
till produkten foretaget erbjuder, dvs. vid inledningsfasen. Om kunden i detta skedet kanner att
inte produkten eller tjansten &r av ratt kvalitet, finns det en stor mojlighet att hen gar vidare for
att hitta nagot béattre. Efter att kunden blivit intresserad av produkten, skall hen kopa den, dvs
inkopsfasen. | detta skede finns det ocksa en majlighet att forlora kunden, om man inte kan
leverera en bra produkt. Detta bestams dock i den tredje fasen, den nyttjande, - eller
konsumtionsfasen. Kvaliteten av produkten maste samspela med priset sa att kunden far en
positiv upplevelse av handeln, vilket definieras som den upplevda tjanstekvaliteten. Da har

foretaget en chans att ater salja sin produkt till kunden. (Grénroos, 2015, s. 245)



3.1 Tjanster

Det finns flera definitioner pa en tjanst. Nedan finns tva exempel;
1. "Tjdnster dr ndagot du inte kan ta pd (ett fysiskt objekt)” (Momsens, 2015).

2. "En tjdnst dr en aktivitet eller funktion som tillfor virde till en mottagare, betjinar denna,
utan att i sig innebdra att ett bestaende fysiskt objekt med eget virde tillfors mottagaren”
(Nationalencyklopedin, 2017).

En tjanst kan man inte se eller rora pa forhand, och ar darfor inte en fysisk produkt. Man kan
hdra om en tjanst och skapa sig en uppfattning om hur denna tjanst skall utforas. Men fore
kunden sjalv ar pa plats och verkligen upplever tjansten, har hen ingen aning om vilken kéansla
den kopta tjansten ger. Nagot som tillfredsstaller eller nagot som hen inte forvantat sig vid inkop
av tjansten. Alla foretag som erbjuder tjanster vill mer an nagot annat att kunden skall uppskatta
och tycka om den tjanst hen nyttjat. Tjanster &r pa sa vis inte nagot man kan uppleva i forvag,
utan den kan bara bedomas efter att den ar upplevd. Pa grund av detta, r det viktigt for saljaren
att veta vad koparen vill ha och vad de forvantar sig. Detta for att se olika brister i sin tjanst och

kunna utveckla sina erbjudna tjanster at ratt hall. (Gronroos, 2015, s. 56)

Konsumenten litar ofta pa att tjansten de koper dr som den utlovas, vilket betyder att saljaren
maste méta de l6ften de givit angaende sina tjanster. Att inte leva upp till férvantningarna ar en
grop som inte foretagare vill falla i, eftersom konkurrensen inom tjanstebranschen okar ar for
ar(1000 hotellrum i stan, 2017). Det blir allt lattare for konsumenter att fora vidare saval sina
goda som daliga upplevelser. Detta for med sig en hel del negativa sidor, men kan ocksa via en

ndjd kund fora med sig mycket positivt.

Kunderna ar ocksa aktiva i tjansteprocessen. De blir en del av utlovade tjansten och kunden &r
pa sa sétt en del av sitt eget utlatande och slutsats. (Edvardsson;Andersson;Sandén;& Waller,
1998, ss. 28-29). Pa sa vis kan ocksa koparens egna humor och gamla upplevelser paverka

helhetsupplevelsen av tjansten.

Vad innebér ordet tjanst inom hotellverksamhet? Detta &r ett relativt latt ord att ta fasta pa och
forklara. En tjanst ar nagot hotellet erbjuder sin kund, dar tjansten ofta ar i form av féda, husrum
eller utrymme. Hotellet vill att kunden skall kanna sig exklusivt behandlad, bort fran dagliga
uppgifter och ansvar (mer eller mindre beroende pa syfte med vistelsen). Hotellet ger sin gast

en service, och vill att tjansten skall uppfattas som den bésta mojliga, bade socialt och praktiskt.



Att tillfredsstéalla en kund genom sina tjanster ar nagot som alla hotell stravar efter. Med god

kvalitet pa tjansten, bildas ett hotell med bra tjanstekvalitet. (Grénroos, 2015)

Servicen personalen erbjuder sin kund ar vasentligt inom arbetet pa ett hotell. Att fa en nojd
och aterkommande kund &ar vad personalen arbetar for. For att kunna erbjuda gésterna en bra
service ar hjalpsamhet och professionalitet a och 0. Fragor som ofta tas upp i en diskussion
mellan hotellgaster; Ar servicen bra? Ar tjansterna tillracklig manga? Lyckades de uppfylla
dina forvantningar? Overtraffade servicen dina tidigare forvantningar? Om kunden upplevt en

positiv service pa hotellet kan dessa konversationer ses som bra marknadsféring (Jobs, 2018).

| ett hotell koper gasten oftast ndgon typ av inkvartering, antingen rum eller
konferensutrymmen. Det borjar ofta med en bokning, som &r den forsta tjansten hotellet
erbjuder och som kunden utvdrderar. Sedan handlar det om att utfora flera tjanster som
tillsammans bildar en helhetstjanst, som kallas den upplevda tjanstekvaliteten. Alla sma
tjanster, bade fore och efter vistelsen bildar tillsammans ett paket, varutav kunden bildar sin

slutliga uppfattning om hotellet. (Grénroos, 2015)

De flesta hotell erbjuder mycket liknande tjanster till sina kunder. I hotell ingar oftast tjanster
som frukost, tv, stadade rum, internet och mat. Ocksa nagon sorts avslappning, sdsom bastu
eller skonhetstjanster kan ingd i rumspriset. Sedan kan hotellet valja om de vill tillsatta andra
tjanster for en extra kostnad, sa att kunden kanner mojligheten till extra service. Pa sa vis kan
kunderna sjalv vélja vilka tjanster de énskar. Rummen och standarden i rummen &r enligt olika
undersokningar det viktigaste under vistelsen, men servicen kommer inte langt efter. (Hendry,
2018)

3.2 Kvalitet

Kvalitet &r benamningen pa ett véarde som fas av egenskaperna som en vara eller aktivitet har.
Kvalitet innebar att uppfylla och helst dvertraffa konsumentens krav, behov och férvantningar
till lagsta mojliga kostnad for konsumenten. Kvaliteten pa en vara brukar matas genom en varas

egenskaper, som ur kundens synvinkel, skall vara de basta mojliga (Bokforingstips, 2007).

Allt borjar med att nagon har ett behov av en tjanst eller vara. Eftersom vi sedan producerar
varan eller tjansten i flera olika utgavor, ar det kvaliteten pa detta som skall hjalpa oss att
bestdmma vilken som dar vérd att betala for. Allting handlar i grund och botten om att

tillfredsstélla kunden pa det basta mojliga sattet. (Bergman & Klefsjo, 2012)



Kvalitet kan uppfattas pa flera satt hos olika kunder. Vissa tycker att kvalitet ar nagot ypperligt
och o©verlagset, medan andra ser det som en sjélvklarhet och att det hor ihop med
produktegenskaper eller pris. Du vill ha det du betalar for. En del anser att kvalitet ar nagot som
bygger pa fortroende, och kan utéver det, skapa de relationer du kan behova i framtiden (Evans
& Dean James, 2000).

Att uppna bra kvalitet ar viktigt for alla foretag, inte minst i hotellbranschen. Hotellet har en
mangd med omraden dar de maste uppna bra kvalitet. Rum, material, tjanster och personal, ar
bara en del av allt som maste fungera. Bara da har hotellet en chans att bli ett omtalat
kvalitetshotell. Det som kunden upplever gallande rum och service, bildar en
kvalitetsuppfattning. Ifall kvalitetsuppfattningen inte haller lovad standard, kan kunden klaga
och krava kompensation i form av extra tjanster eller aterbetalning. Om kunden upplever att
hotellet uppfyllt sitt mal efter kompensationen, kan kvalitetsuppfattningen andra. Kvaliteten pa

upplevelsen kan pa sa satt andra flera ganger under en vistelse. (Grénroos, 2015)

Déaremot kommer kunden alltid att rékna med sina negativa upplevelser i sin totala upplevda
tjanstekvalitet, fastan slutresultatet ar positivt. (Grénroos, 2015, s. 92) Kundens syn pa hotellet
paverkas mycket av dess image. Om ett hotell har en dalig image, kommer sma fel att markas
bra, medan ett hotell med bra image troligen blir forlatet och slipper da lattare undan nar det
galler sma misstag. Imagen kan vara den avgorande faktoren for en ny eller en aterkommande
kund. Tillsammans bildar foérvéntningarna (en del av imagen) och upplevelsen, den upplevda
tjanstekvaliteten som forklaras i figur 2, Total upplevd kvalitet, dar kundens syn pa hotellet

bade fore och efter har en avgorande roll. (Grénroos, 2015, ss. 94-95)

Forvantad . Upplevd
kvalitet < Total uppievd kvalites > kvalitet

-Traditionell Image
marknadskommunikation / \
-Tidigare erfarenheter
Teknisk Funktionell
-Word-of-mouth kvalitet: kvalitet:
VAD HUR

Figur 2 Total upplevd kvalitet (Gronroos, 2015, s. 96).
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Den totalt upplevda kvaliteten (se figur 2), bestar av forvantad och upplevd kvalitet. Frvantad
kvalitet &r det kunden anlander till foretaget med. Kunden har hort eller last om ett foretag och
skapar sig en bild av vad foretaget erbjuder och hur besoket skall se ut. Om da foretaget i sin
marknadsforing lovat en magisk upplevelse, maste kunden fa uppleva det. Manga foretag tar
sin chans inom marknadsforing att berétta och hylla sig sjélva, vilket kan sluta med katastrof,
ifall de ej lever upp till sin utlovade standard. | marknadsforingssyfte ar det battre for foretaget
att vara pa den sékra sidan, sa att kunden har en chans att bli 6verraskad av béttre kvalitet och
service an de forvantat sig. Da utspelar sig deras upplevelse i battre kvalitet, vilket kan leda till
flera besok och kunder. Detta for oss in pa upplevd kvalitet. Upplevd kvalitet &r det kunden i
sjalva verket upplever kvaliteten av tjansten/produkten att vara. Detta betyder att foretaget kan
andra kundens syn pa den forvantade kvaliteten, bade positivt och negativt. Den tekniska
kvaliteten ar produkten som foretaget erbjuder, medan den funktionella kvaliteten kan kallas
service runtom sjdlva produkten. Foretag maste satsa mer pa en battre serviceprocess, eftersom
sjalva produkten ofta ar av lika bra teknisk kvalitet som konkurrensens produkt. Den tekniska
kvaliteten ar i nuldget en nddvandig forutsattning for upplevd god kvalitet, och da maste
foretaget satsa pa kvaliteten inom servicedelen for att kunna konkurrera med andra liknande
foretag. Om den tekniska kvaliteten inte, efter en bra servicekvalitet, haller lovad standard
brister den totala upplevda kvaliteten. (Grénroos, 2015, s. 96)

"Kvalitet betraktas ofta som en nyckel till framgdang” (Gronroos, 2015, s. 95). De flesta foretag
uppfattar kvalitet som konkurrensfordelar. Tillsammans med forvantad och upplevd kvalitet
bildas den totala upplevda kvaliteten. Alla foretag inom alla branscher stravar efter ett gott
betyg for sin totala kvalitet. Avslutar kapitlet med sju punkter, som kan fungera som riktlinjer
for att bygga upp god tjanstekvalitet. Professionalism och fardigheter, rykte och trovérdighet,
attityder och beteende, tillganglighet och flexibilitet, tillforlitlighet ovh palitlighet,

servicerecovery samt servicelandskapet. (Gronroos, 2015, s. 103)

3.3 Upplevelse

En upplevelse ar nagot en manniska erfar och kan vara bade bra och daligt. Det kan vara alltifran
en tillstallning eller en resa, till nagot i matvag eller annan smaklig upplevelse. Det &r nagot
som baserar sig pa kanslor och sinnen. Att uppna en bra upplevelse ar nagot alla manniskor

stravar efter. Att tillsammans med vanner och familj skapa en fin upplevelse och genomga det
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fina tillsammans, ar nagot som de flesta anser som valdigt vardefullt. (Bjelvehammar, 2016)
Att skapa upplevelser genom att resa och vara utomlands &r en trend som har borjat vdxa mer
och mer. Denna resetrend kommer troligen ej att avta, eftersom de flesta resedestinationerna
ser en forhojning av kunder varje ar. Man vill skapa fina minnen och da &r det valdigt viktigt

att man upplever vistelsen pa sitt hotell, restaurang, resan, med andra ord; hela paketet som bra.

For att gasterna skall kéanna sig trygga och néjda under sin resa, maste personalen pa respektive
kundserviceforetag forsoka samarbeta och forsta vad kunden behdver. Genom ett gott samspel
och bra kommunikation mellan bade konsumenter och personalen kan de tillsammans skapa
grunder for en battre tjanst. Da kan foretaget pa ett effektivt satt satsa pa att forbattra och
utveckla sina tjanster dar det behdvs. Detta leder till fler positiva upplevelser och ndjda
konsumenter. (Mossberg, 2015)

For att konsumenterna ska kunna uppna den basta tankbara upplevelsen maste man overtraffa
deras forvantningar. Man kan erbjuda en battre eller annorlunda service, erbjuda lite mer eller
nya tjanster, en godare frukost eller lite battre internetanslutning. Alla sma bitar bidrar till en
lyckligare kund, och i branschen dar allting handlar om att tillfredsstalla kunder, ar detta nagot
foretaget vill uppnd. En bra upplevelse leder till en n6jd kund, en nojd kund leder till aterbesok
och fler kunder. Man maste som personal i ett kundservicearbete, fokusera pa att ge kunden den
basta rimliga servicen. Som arbetare maste man se sig omkring och uppfatta véaldigt manga
mindre faktorer, som inverkar pa hur kunden kan uppleva sin service. Man maste “lisa av”
kunden i fradga och anpassa sig till kundens behov och 6nskemal. Bra service kan ha olika
betydelse for olika kunder och i slutdandan ar det alltid kunden sjalv som bestammer om de

upplevt en bra eller dalig tjanst/ service. (Isacson, 2000, s. 48)

| dagens samhalle maste man satsa pa att ge sina kunder det allra basta, eftersom kunder och
manniskor Overlag, anvander sig mycket av sociala medier dar gasterna kan uttrycka asikt
angaende sina upplevelser, bade bra och daliga. For att veta vad kunder behdéver och vill ha, har
man utvecklat olika undersékningar och satt att bedoma hotellen pa, bade angaende upplevelser
och faciliteter inom respektive stad eller omrade. (Visita, 2015) En upplevelse kan inte enbart
delas in i bara vistelsen pa hotellet under en resa. For att en resa skall vara bra finns det flera
hundra tjanster som skall fungera, sasom restaurang och allt inom sjélva resandet. Alla dessa i
sig ar ocksa skilda upplevelser, som pa sitt eget satt har skyldigheten att tillfredsstalla

konsumenten. (Vad ar en upplevelse?, 2018)
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3.4 Upplevd tjanstekvalitet

S4, vad dr tjanstekvalitet? Det ar helt enkelt kundupplevd kvalitet pa erbjudna tjanster. Kunder
bildar sin kvalitetsuppfattning genom att jamfora sina férvantningar med sina upplevelser av
tjansten (Carl Radebrin, 2007). Detta &r alltsa en blandning av de forvantningar gasten har last
om och hort om, som jamfors med den upplevelse de har under sin vistelse, (se figur 2, Total
upplevd kvalitet). En tjanst ar inte nagot man kan ta pd, inget materiellt, och ar darfor mycket
svar att fa en exakt bedémning av. Alla personer som anlander till ett hotell har en viss bild
betraffande vistelsen, vissa grundlaggande asikter om hur det skall fungera, men ocksa manga
personliga asikter och forvantningar. For att fa veta vad man skall erbjuda sina kunder maste
man pa nagot satt fa reda pa vad de vill ha. Det ar da en undersokning kommer in i bilden. En
undersdkning inom tjanstekvalitet ar inte latt att utféra, men med hjélp av samarbete mellan
bade kunder och personal ar det mojligt att fa ett resultat med riktlinjer som kan anpassas till

erbjudna tjanster och faciliteter for hojd kvalitet. (Nystrom, 2016)

Det finns alltid manga asikter om hur foretag/ hotell skall fungera och vad som &r viktigast att
satsa pa. Dessa asikter kommer fran flera olika positioner inom sjélva verksamheten, pa samma
gang som det absolut viktigaste feedbacken kommer fran kundens upplevda tjanstekvalitet. Det
som chefen anser som en viktig tjanst behdver inte anses som avgérande for kundens upplevelse
pa hotellet. Darfor ar det viktigt att lyssna pa de asikter kunderna vill dela med sig. Anstallda
har ocksa sina egna asikter och ar ofta de som fér vidare de férbattringsidéer som de far in via
kundkontakten. Ju mer man satsar pa att tillfredsstalla kunderna och tar i beaktande deras idéer,
desto mer lojala kunder och goda forutsattningar har foretaget for att fa ett forstklassigt rykte.
(Nystrom, 2016)

3.4.1 Matning av tjanster och kvalitet

| detta kapitel kommer jag att framféra olika satt, som man kan undersoka hotellets tjanster och
service med; rattare sagt, deras tjanstekvalitet. Man kan underscka kvaliteten bade ur ett
personalperspektiv och ett kundperspektiv. Oftast vill man ha information av kunderna och pa
sa vis har olika bedomningssidor sasom TripAdvisor, Trivago och Booking kommit till. Oftast
anvands dessa som bokningssidor for resetjanster, men blir alltmer k&nda som betygsattande
kanaler dar hotell konkurrerar med varandra for att uppna det bésta vitsordet (ofta ar skalan 1—

10 eller 1-5). Gasterna publicerar sjélva sina upplevelser och bedomningar och far saledes fram
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sina asikter till andra potentiella kunder redan vid sjalva bokningstillfallet. (Booking.com,

2018) (company.trivago.com, 2018) (Tripadvisor, 2018)

Om man vill veta specifika och mer ingaende asikter, kan man anvénda sig av olika interna
underokningar med frageformular, enkéter eller intervjuer. Dessa ger noggrannare information
for att internt kunna arbeta med kvalitetsfragorna och lara sig forsta kunderna béattre. Man kan
utfora undersokningarna med hjélp av olika blanketter i rummen, eller via en websida.
(Mollerstrom & Olgemar, 2007)

FOr att gora det lattare for kunder att sjalva kontrollera hotellet och vélja det som passar bast,
finns det ett klassificeringssystem. Olika hotell klassificeras med 1-5 stjarnor av Hotelstars
Union. | Hotelstars Union deltar 17 lander, dessa lander har i sin tur egna inspektérer som kollar
hotellen, men kriterierna ar samma for alla. Hotellen bestammer sjélva vilken stjarna de vill
satsa pa. Stjarnorna star for olika kriterier, inom bland annat tjanster och renlighet. For att fa
behalla sina stjarnor har hotellet skyldighet att uppratthalla sin uppvisade kvalitetsstandard. De
hotell som har fler stjarnor &r ofta dyrare, vilket leder till att gasterna har hogre forvéntningar
géllande service och faciliteter, jamfort med de hotell som har mindre antal stjarnor. Vill gasten
ha ett fyrstjarnigt hotell med kylskap/ minibar pa rummet, reception och rumsservice dygnet
runt, eller vill hen ha ett enstjarnigt hotell for en billigare peng men ocksa farre tjanster? (Visita,
2015)

4 Metod

| detta kapitel kommer jag borja med en liten beskrivning av olika undersékningsmetoder och
forklara vad dessa innebér. | underkapitlen kommer jag sedan att beskriva metoden jag valt mer

ingaende och till slut hur jag utfért min undersokning pa Park Alandia Hotell.

Undersokningar kring tjanstekvalitet pa foretag kan utforas med tva huvudsakliga metoder, den
kvantitativa och den kvalitativa metoden. Den kvalitativa metoden gar ut pa att finna en djupare
forstaelse, alltsa essens i det amnet man valjer att undersoka. Forskningen anvander sig bland

annat av intervjuer med eller observationer av utvalda personer. (Svensson, 2015)

Kvantitativa metoden innebér en undersokning med ett storre antal respondenter. Detta uppnas
genom till exempel enk&tundersékningar och randomiserad svarspublik, (slumpméssiga

personer véljes ut till en eventuell enkét). (Duc, 2007)
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Det finns manga sétt att utfora undersdkningar pa. Eftersom anvandning av internet och sociala
medier har blivit allt stOrre, har sétten att samla in information om tjanstekvalitet vuxit avsevart.
Man behover inte forlita sig pa pappersblanketter langre, utan kan utfora sin undersokning
digitalt. P& sa vis kan man fa en mer bred och utspridd svarandegrupp (beroende pa vad malet
med undersokningen &r). Att vélja metoden &r inte latt, och det kan uppsta fler fragor och tankar
omkring det valda undersokningsomradet medan den pagar. Darfor ar det viktigt att avgransa

sin undersokning fran borjan, oberoende av metodvalet.

Ett bra satt att fa en korrekt bild av hur en kundundersokning skall byggas upp, & med hjélp av
PDS- metoden. (Isacson, 2000, s. 126) Metoden é&r ett bra verktyg da man vill bygga upp sin
studie. Medan undersokningen pagar sa ar det bra att snegla pa de forsta anteckningarna, sa att
man haller sig till det ursprungliga malet. Metoden hjélper utredaren och delar upp
undersdkningen i mindre helheter. PDS- metoden delar undersokningen i sex steg. Stegen kan

vara hjalpsamma fér dem som inte gjort en undersékning forut.

1) Definition av amnesomradet och kartlaggning av malgruppen. Man maste, som tidigare
redan tagits upp, veta vad man ska undersdka samt avgransa sin malgrupp. Vill man

klargéra? Vill man undersdka kundens attityder eller uppfattningar?

2) Undersdkningens inriktning och omfattning. Man ska ha en tydlig struktur och en klar

malsattning med studien. Den tredje och viktigaste punkten inom PDS- metoden ér;

3) Problemgenerering. Detta innebér att skala bort egna tankar och pastaenden angaende
studien. Man skall vara objektiv och maste forsta att ta i beaktande exakt det svar som
studien ger. Det som kan vara irrelevant for utredaren, kan vara en viktig detalj ur
respondentens synvinkel. Efter att man koncentrerat sig pa alla svar man fatt in, ar det

dags for nasta steg;

4) Kvantifiering av problemen. Vilka problem &r de viktigaste att belysa? Nar man har all
information samlad, maste man hitta ett satt att ordna upp fragorna och klargora vilka

fragor som ar vasentliga.

5) Resultatanalys. I detta fall &r det viktigt att skilja pa analys och sjalva redovisningen. I
redovisning gar man igenom kundens synvinkel och asikt om problem, medan man
genom att analysera dessa kommer fram till vilka atgarder som kan tas for att l6sa
problemet.
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6) Prioritera och atgarda. Man maste prioritera sina beslut och se till att foretaget har de
nodvandiga resurserna for att utfora en férandring. Beroende pa hurdant foretag och
vilka produkter eller tjanster de erbjuder, kommer ocksa metoden for studien att variera.
(Isacson, 2000, ss. 128-130)

4.1 Kvantitativ metod

Jag har i mitt arbete tillsammans med hotellet valt att undersoka kundtjénster och kvalitet med
hjalp av befintliga enkater pa rummen, (gjorda av personal och ledning ar 2016). Alla kunder
har mojlighet att skriva sina asikter och studien kan darfor betraktas som en kvantitativ

undersokning.

En kvantitativ undersokning ar ett sétt att studera en produkt eller en tjanst med en vald
avgransning. En enkat med fardiga fragor, som avgransar svaren till exakt det du undersoker.
Informationen kan ofta samlas med hjalp av siffror, och analyseras da statistiskt. En kvantitativ
metod dr en omfattande studie dar forskaren skall vara neutralt installd och fokusera endast pa

den information som hen fatt in genom sina frageformular. (Svensson, 2015)

Figur 3 Den kvantitativa forskningsprocessen (Karlsson, 2016)
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Den kvantitativa forskningsprocessen (se figur 3), gar ut pa att det till en borjan existerar ett
problem eller en teori om ett problem. Man maste anta att problemet ar verkligt, och bestamma
sig for att fa ett svar pa sitt problem. Sedan maste man fa till stdnd en design om hur man vill
utfora sin undersokning. Det ar ocksa viktigt att i detta skede valja exakt vad du vill fa for
information, alltsd respondenter och malgrupp. Efter att du bestamt dig for hur sjalva
undersokningen skall ga till kan du fortsatta med datainsamlingen. Informationen samlas in av
vald malgrupp och pa sa satt fas de svar som behdvs. Efter att all data samlats in, gas den igenom
och bearbetas, for att till slut analyseras. Da all data analyserats kan det skrivas en slutsats och
resultatet kan foéras vidare till sjalva uppdragsgivaren (se figur 3, den kvantitativa
forskningsprocessen). Sedan ar det upp till uppdragsgivaren att antingen atgarda problemet eller
skapa en ny mer ingaende undersokning for att fa mer information om problemet. (Karlsson,

2016, s. 7) | kapitel 4.3 redovisar jag for min kvantitativa forskningsprocess.

Syfte med enké&ten under en kvantitativ undersékning skall var klar och tydlig. Man ska ha ett
specifikt mal med sin undersokning och stélla fragor som gar att tolka, om majligt, pa bara ett
satt. FOr att en kvantitativ undersokning skall fungera pa onskat satt ar det véldigt bra att ga
igenom enkaten fore man forflyttar sig till sin egentliga malgrupp. Detta for att uppticka
potentiella fel och misstolkningar. Man kan till och med skapa en testgrupp vars syfte ar att ga
igenom detta. Det ar ett valdigt effektivt satt att undvika misstag, eftersom man under en
kvantitativ undersokning inte kan forklara fragor till respondenterna, utan undersdkningen

maste goras med de riktlinjer och info som finns i enkaten. (Svensson, 2015)

4.2 Enkater

For att fa fram information om hur kunderna uppfattar ett hotell ar det bra att utfora en egen
intern undersokning. Hotellets ledning far sjalv valja vilken typ av undersokning de vill utfora,
men i ett fall dar alla kunder har olika asikter, blir resultatet mer korrekt genom att fa in sa
manga svar som majligt. For att samla in asikter skriftligt sa behéver man ett enhetligt och
fungerande frageformular, dar alla fragor ar vasentliga for syftet. For att fa fram ett syfte for
undersokningen &ar det bra for bestallaren (foretaget) och forskaren att ga igenom

undersokningen, sa att undersokningsformuléaren kan skapas for ratt andamal.
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Man kan gora flera olika sorters undersokningar med hjalp av enkater, bade inom foretaget, och
for de utomstaende, alltsd kunderna. En vanlig indelning av dessa ar attityd-, kontroll- och
handlingsorienterade undersokningar. (Isacson, 2000)

En attitydorienterad studie innebér att foretaget vill fa fram vilka forandringar personalen tycker
att ska vidtas. Detta betyder i praktiken att undersoka hur mycket personalen inom foretaget
kan paverka och hur ofta de blir horda. Eftersom personalen oftast ar de som jobbar direkt med
kunden, kommer den viktigaste feedbacken fran den dagliga kommunikationen mellan dessa
tva. Flera foretag missar ofta denna informationskalla och gar pa sa vis miste om en stor del av

de atgarder som borde vidtas for att kunna utvecklas. (Isacson, 2000)

En kontrollorienterad undersokning innebér att foretaget redan har gjort géastens ombedda
forandringar och vill undersoka om dessa har uppméarksammats av gasterna. | denna
undersokning galler det att fa fram vardet i en férandring och vilka forandringar som ger énskad
effekt. Det finns kunder som har en forbattringsidé som sedan foretaget tar emot och utfér. Om
denna forandring inte medfor en storre skillnad, &r det viktigt for foretaget i framtiden att veta

vilka foreslag som ar “betydelselosa” att utfora. (Isacson, 2000)

Sedan finns det den handlingsorienterade undersokningen. Detta innebédr en studie som
kartlagger nagot. I denna undersokning fa kunden fritt formulera sitt missnéje eller belatenhet
med tjanster pa hotellet. Det ar ett satt att fa fram de krav och asikter gésterna har om foretaget
(Isacson, 2000, s. 125).

| detta arbete utfors och redogérs for den handlingsorienterade undersokningen.
Undersokningen gors for hotellet och malgruppen &r dess kunder, som fritt far kommentera sin
upplevelse pa hotellet. En del av undersokningen innefattar ocksa en kontrollorienterad
undersokning, eftersom hotellet gatt igenom en renovering. Pa basis av bland annat kundernas
missnoje har hotellet uppdaterats, och pa sa vis ar fragorna kopplade till asikter om den stora

forandring som redan skapats.

En frageenkadt ska ha ett simpelt upplagg och tydliga fragor som ar latta att svara pa, men skall
ocksa ha en del dar kunden fritt far formulera sina egna asikter. En bra enkat skall inte ta langre
an en halvtimme att fylla i. Borjan av enkéten ska innehalla en kort introduktion. Du far garna
beratta om varfor du vill att gasterna skall svara pa din enkat och att deras asikt ar en viktig del

i utvecklande av hotellet och dess tjanster. Det finns ocksa mojlighet att skriva om eventuella
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priser eller beléningar de kan fa ifall de véljer att vara en del av undersokningen. Du maste dnda

tanka pa att halla introduktionstexten kort. (Bertram, 2009)

Efter introduktionen ar det dags att stilla aktuella fragor. Om inte alder, kon och syfte ar
relevanta i sjalva undersokningen sa ska inte fragorna stéallas. Du maste vara forsiktig och
undvika personliga fragor, och betona att ingen maste svara pa alla fragor om det kanns
obekvamt. For att fa respondenterna att kanna sig avslappnade kan man borja med de lattare
fragorna, dar de inte behover fundera pa annat an vad de kanner i just detta 6gonblick. Efter en
latt borjan, kan man sedan ga in pa mer komplicerade fragor, sdsom datum och syfte med resan.
Da kunden besvarar dessa fragor maste hen fundera pa svaren. Da ar det bra att avsluta enkaten
med exempelvis deras egna asikter. Om de vill begrunda och verkligen ga igenom sin
upplevelse, har de ocksa mojlighet till det. (Bertram, 2009, ss. 6-7)

En enkatundersokning pa ett hotell kan borja med latta och korta fragor. Enkaten kan
exempelvis borja med en fraga som kan besvaras med hjalp av siffror 1-6, daligt- mycket bra,
angaende upplevelsen vid check in, stadning och utbudet av tjanster. Efter det kan fragor
gallande syfte med resan, rumsnummer/namn och datum tas upp (i detta skede maste kunden
fundera dver sina svar). Enkaten kan sedan avslutas med egna asikter och mojligtvis exempel
pa fragor, som hotellet kan ha nytta av att kunden svarar pa med egna ord. (Eftersom kunden
redan gatt igenom de latta och véasentliga fragorna for undersokningen, kan de om de 6nskar,
fundera ut ytterligare nagra egna asikter). ” Det dr viktigt i vilken ordning fragorna kommer.
Det ar inte lampligt att hoppa fran ett amne till ett annat for att senare ga tillbaka till det forsta
igen. Fragorna bor istallet delas in i sammanhangande avsnitt t.ex. frageblock. Varje avsnitt

kan sedan komma i en logisk ordning eftersom enkdten annars kan uppfattas som rorig”

(Bertram, 2009, s. 8).

Som redan tagits upp sa ar det viktigt att frageformularet inte ar for langt. Ifall hotellgaster skall
besvara fragor om sin vistelse pa hotellet ar en sidas formular en lamplig langd. Enkéten skall
inte vara for kravande och det skall inte vara majligt att missa fragor, eftersom det kan leda till
ett bristfalligt resultat. Enkaten ska ocksa ha ett fint upplagg med tilltalande och i6gonfallande
design, sa att gasterna ser den och blir intresserade av enkéaten. Observera att enkaten for denna
undersokning &r gjord redan 2016 vilket betyder att alla rekommendationer ovan, gallande en

enkats uppbyggnad, inte tagits i beaktande.
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4.3 Utférande av undersdkning

Denna undersékning utfordes pa Park Alandia Hotell i Mariehamn i slutet av 2017, medan halva
hotellet var under renovering. Resultatet kommer att redovisa for svarsblanketter som kommit
in under oktober - december 2017 (totalt 89 stycken). Kunderna kan ha svarat pa bara en liten
del av fragorna, eller sa ar ocksa hela blanketten ifylld. Vissa kunder kommer med egna
konkreta forbéattringsidéer, som kommer att redovisas i kapitel 6. Eftersom alla kunder inte fyllt
i hela blanketten (2 sidor), kommer resultatet att basera sig pa de olika delar av blanketten som

ar ifylld av respektive kund.

Frageformularen finns pa rummen, bade pa svenska och finska (engelska saknas). Dessa
formular finns pa skrivbordet och byts ut av stadpersonal om de &r ifyllda eller om de ar
oanvandbara for nasta kund. Da en enkat blivit ifylld fors den, av gasten sjalv eller
stadpersonalen, till receptionen. | receptionen samlar receptionisterna ihop en manads
svarsblanketter varefter de skrivs in i ett Word dokument. Om kunden sjalv kommer fram och
ger blanketten kan de fraga ifall de missforstatt nagon fraga. Receptionisten kan ocksa lagga
marke till brister och fraga om mer information angdende svaren, i sjalva
inlamningsdgonblicket. (Detta hénder dock valdigt sallan, eftersom enkéten &r invecklat
uppbyggd och svar att 6gna igenom.) Dessutom kan svarsresultatet dventyras, om man ger/tar

emot for mycket extra information.

Eftersom enkaterna funnits pd hotellet sedan de nya dgarna utformat den, har inte jag
personligen kunnat paverka upplagget och de fragor enkaten innehaller. Jag jobbar sjalv som
receptionist pa Park Alandia Hotell, och jag har ett stort intresse for kundservice samt gaster

och deras trivsel, vilket &r orsaker till att jag valde just detta hotell och amne.

Nedan presenteras min kvantitativa forskningsprocess, (se kapitel 4.1, figur 3). Min
forskningsprocess inleds med en teoretisk genomgang av upplevd tjanstekvaliteten eftersom
Park Alandia Hotell huvudsakligen séljer tjanster. Kundernas upplevelser pa Park Alandia &r

centrala att undersdka, tolka och forsta for att man pa hotellet skall kunna skapa béttre tjanster.

Steg 2. Nagon hypotes stéllde jag inte, men mitt syfte var bland annat att utvéardera den

befintliga enkéaten.

Steg 3. Den ursprungliga enkaten designades inte av mig och jag ville uttryckligen anvénda mig

av befintligt material. Darfor gjorde jag ingen variant bara for detta examensarbetet.
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Det var inte det preliminéra syftet att skapa en ny, utan utnyttja den info de gamla enkaterna

innehaller. Jag har daremot designat ett nytt satt att fa ut info fran den befintliga enkaten.

Steg 4. | kapitel 5.4 har jag noggrant beskrivit de kolumner, rader, summeringar och 6vriga
matematiska rdakningar som jag anvant. Inget av detta har tidigare anvénts av Park Alandia
Hotell.

Steg 5. Platsen for forskningen ar Park Alandia Hotell i Mariehamn under tiden oktober -
december 2017. | kapitel 1.3 finns mina avgransningar ndrmare beskrivna.

Steg 6. Jag har huvudsakligen valt alla de respondenter som besvarat forsta fragan pa enkéten.

Steg 7. Datainsamlingen har skett inom ramen for Park Alandia hotells normala administration.
Kunderna har frivilligt fyllt i enkéter och lamnat in till receptionen eller lamnat blanketten pa

sitt rum d& de lamnat hotellet.

Steg 8. | undersokningen deltar kunder som stannat minst en natt pa hotellet. Alla kunder har
mojlighet att uttrycka sin asikt om hotellet, bade skriftligt och verbalt. Denna undersokning
baserar sig dock endast pa de svarsblanketter vi fatt skriftligt. Jag kommer att lagga fram
utvecklingsmojligheter for bade hotellet och blanketten. Datan jag valde rensades fran bland
annat for fa svar och svar om tjanster kunden ej kunnat anvanda sig av (renovering). Varje
kundsvar ar inskrivet pa en egen rad i Excelfilen. Varje manad har en egen Excell fil. Valda

delar av data &r illustrerat i nagra diagram.
Steg 9 och 10. Analys av data finns i kapitel 5.6.

Att sjalv vara en del av undersokningen har inte varit enkelt, men jag har enligt basta formaga
varit opartisk. Jag har forsokt ldasa svaren fran en utomstaendes (ej anstalld) synvinkel. Jag har
gatt igenom enkaten och har kunnat konstatera att den inte har ett optimalt upplagg for en lang
studie av storre skala. For undersokning av tjanstekvaliteten pa hotell, ar denna enkét inte den

béasta tdnkbara alternativet.
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5 Nuvarande undersokningsmetod och resultat pa Park Alandia
Hotell

| detta kapitel kommer jag att ta fram de resultat och slutsatser jag kommit fram till bade
gallande min undersokning om kundernas syn pa hotellets tjanster och kvalitet, men ocksa om
vilka steg hotellet bor ta for att utveckla ett prydligare och mer komplett frageformuléar som kan
anvandas i framtida tjanstekvalitetsundersokningar. Jag borjar dock med att se vilka olika sétt
Park Alandia Hotell anvéander sig av for att undersoka sina tjanster och sin kvalitet. Jag tar ocksa

fram de metoder som jag inte kommer att ta i beaktande i min undersékning.

| den nya Exceltabellen finns det svarskolumner for alla fragor som finns pa enkaten, dvs ocksa
fragor om den pagaende renoveringsdelen. Detta ifall ssmma enkat i fortsattningen kommer att
anvandas for samma redovisnings och analyssyfte. | resultatet kommer jag ocksa att redogora
for restaurang/ bar verksamheten, men beréattar mer ingaende om de utvecklingsméjligheter och
-behov sjédlva hotellet har. Eftersom kunderna i vissa fall véljer att inte fylla i hela blanketten,

kommer resultatet att sakna en del information.

5.1 Undersokningsmetoder av tjanstekvalitet pa Park Alandia Hotell

For att undersoka tjanstekvaliteten pa Park Alandia Hotell finns det, som tidigare namnts, en
enkat/blankett (se bilaga 1) i alla nyrenoverade 42 rum. | enkéaten finns det fragestallningar
angaende bade personal och faciliteter. Denna blankett ar gjord av hotellets agare samt personal.
Den é&r gjord for att underséka bade de nya och de aldre rummen som fanns kvar da de nya
agarna tog Over hotellet.

Hotellet har ocksa majlighet att se kunders asikter och feedback pa néatet. Det finns flera kanaler
som aktivt paminner och samlar ihop asikter da kunden Gvernattat pa hotellet. Man kan
betygsatta Park Alandia Hotell pa bland annat Booking.com, TripAdvisor och Hotels.com.
Dessa ar viktiga eftersom manga potentiella kunder laser asikterna pa natet och utgar ifran
dessa, da de tar ett beslut 6ver var de vill 6vernatta. Att ha dessa kanaler pa natet ar en risk, i
och med att internet &r sa stor del av dagens samhalle, men ar ocksa ett av de basta satten for
ett hotell att sticka ut ur mangden och tvingar dem att satsa pa sin tjanstekvalitet. Personalen

gar igenom dessa kanaler da feedbacken kommer in och for vidare sd mycket information som
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mojligt till ledningen for att kunna forbattra kvaliteten pa bade tjanster och faciliteter. Dessa

kanaler kommer jag inte att redogora for i resultatet.

Personalen har ocksa fatt information om kundernas asikter verbalt, under och i slutet av deras
vistelse pa hotellet. Dessa tas emot och meddelas vidare till de avdelningar som berérs, men
kommer inte att tas med i resultatet. Dessa ar inte nedskrivna och pa sa vis ar resultatet av dem
svara att analysera. Personalen pa hotellet forsoker utifran béasta formaga ta emot denna
feedback och losa eventuella problem pa plats sa fort som mojligt.

5.2 Utvardering av befintlig blankett

Den blankett som anvands nu ar utvecklad for tiden da hotellet hade bade renoverade och icke
renoverade rum, och ar foraldrad. Den innehaller flera fragor som varken ar aktuella eller
behdvs. Eftersom enkaten gjordes fore renoveringen borjade, behdvdes fragor om inredning
och forbattringsforslag for sjalva byggnaden, (se bilaga 1, fraga tva). Dessa fragor ar aktuella
da det finns mojlighet att paverka byggresultatet av de nya utrymmena och behéver darmed inte
vara en del av den nya och uppdaterade enkéten.

Den nuvarande enkéten ar ocksa valdigt diffus och upprepar svarsalternativen inom fragor, (se
bilaga 1, fraga 2). Dar fragas det ifall kunden upplever tillbenér som viktiga och/eller
anvandbara produkten, vilket kan ha samma betydelse fér manga. Man anvander ofta det som
ar viktigt, medan man tycker att det som &r viktigt ocksa ar anvandbart. Den roda traden saknas,
och enkaten &r dessvarre hela tva sidor lang. De flesta kunder som reser omkring vill garna att
frageformularet skall vara latt, kort och innehalla de allra vasentligaste fragorna. Formularet
skall ocksa vara latt att svara pa och behover inte innehalla s& mycket information om sjalva
hotellet. En sektion dar kunden far formulera sig fritt ar ocksd en viktig del inom en
undersokning pa hotellet, dd de mest personliga asikterna och tankarna samlas in pa det

svarsfaltet, (se kapitel 4.2 Enkater).

Enkaten ar upplagd pa bordet i rummet, med en penna och ett block. De é&r inte skyddade ifran
smuts eller vatska. Detta ar ett problem, eftersom papper har en tendens att bli ojamna da de
legat lange framme utan skydd. Sjalva pappret ger ett smutsigt intryck da det ligger tva stycken
morka blanketter pa bordet med vattenstank och fingertryck (oftast fran de foregaende
kunderna). Detta forsoker staderskorna skota om sa bra de kan, men i langden ar detta inte ett

hallbart satt att varken forvara blanketterna eller marknadsféra undersokningen.
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| borjan av enkaten finns det en forklaring och uppdatering angaende dgarbyte som skedde
2016, (se bilaga 1). I texten finns det information om renoveringen och en tidtabell dar det bland
annat star nar hela hotellet beraknas vara klart efter renovering. Denna information kommer ej

att behovas i de kommande frageformularen.

Efter texten (se bilaga 1, sida 1), kommer en fraga dar kunden far ge vitsord till specifika tjanster
och faciliteter inom hotellet. Kunden far med hjalp av numrering 1 (mindre bra) till 6 (mycket
bra) beskriva sin asikt inom respektive tjanst och omrade. Bredvid dessa fragor finns det rum
att kommentera sina asikter och ge mer feedback. Fragor om rum, syfte med resan och
vistelsedatum finns pa sida 2 av blanketten. Information om andra sidan av formularet ar valdigt

daligt méarkt. Flera kunder ser ej den lilla texten i hogra hornet dar det star vand.

Pa andra sidan av blanketten finns det ett frageformular som specificerar fragor angaende vilka
extra tjanster/ produkter/ mébler som behdvs eller &r viktiga i de nya rummen. Déar far kunden

svara genom att ringa in om de anvander och/ eller tycker att produkten ar viktig.

| slutet finns det nagra tomma rader, dar gasten Gppet far dela med sig av sina asikter och
upplevelser pa hotellet, (se bilaga 1 sida 2). Blanketten ar alltsa uppbyggd av flera olika sorters
fragor som ar valdigt svara att greppa, vilket i sin tur kan uppfattas som véldigt frustrerande for
kunderna. Fragorna ar stallda pa ett satt som kan tolkas olika, och kan darfor fa resultatet att

avvika fran kundens egentliga asikt, se stycke 2, kapitel 5.2.

Att gora en sammanfattning och fa ett hallbart resultat av denna blankett &r narapa omajligt.
Fragorna ar stallda pa s& manga olika satt och ar s& osammanhangande att det ar valdigt svart
att fa en helhetsbild Gver asikter eller medeltal. Analysen ar darmed valdigt svar, se bilaga 2,

Excell tabell dver kundsvar.

5.3 Forbattringsforslag for befintlig blankett

Det finns en hel del som borde andras pa blanketten och jag vill darfor nu lagga fram nagra
forslag. Enligt teorin i kapitel 4.2 Enkater, borde Park Alandia gora foljande steg for att uppna
en forbattrad enkat.

Som forsta punkt tar jag fram intressevackandet. For att fa hotellgaster att bli intresserade av
att svara pa enkéaten behdvs ett bra upplagg. Som jag tidigare namnt, ligger de nuvarande
blanketterna pa skrivbordet utan skydd, vilket i de flesta fall gér dem smutsiga. Detta lockar
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inte kunder att fylla i dem och kan ge en negativ bild av hotellet samt skada trovérdigheten for
undersokningen. Chansen finns da att kunden avstar fran att skriva en utvardering. Som lésning
pa detta problem foreslar jag foljande; antingen en blankett pa ett mer kompakt/hardare papper,
eller ocksa att skydda de nuvarande blanketterna, med exempelvis plastfickor eller en finare

parm. Detta skulle ge ett mer professionellt och stadat intryck.

Den andra punkten tar jag fram for att kunden skall kdnna sig delaktig i utvecklingen av tjanster.
Det &r bra att skapa en enkat som far kunden att forsta hur mycket deras asikter tas i beaktande
och hur viktiga de ar for hotellets utveckling. Att skota om enkaterna ar viktigt bade da det

kommer till innehdllet och utseendet.

Som tredje punkt tar jag upp sjalva texten och upplégget. Som tidigare konstaterats i kapitel
4.2, dar Bertram citeras géllande ordningsféljden pa fragorna, finns det ett visst problem med
fragestallningen och upprepande i nuvarande enkét. Han berattar om att enkater kan uppfattas
som valdigt roriga om inte fragorna stélls i ratt ordning. For att troskeln att ldsa igenom och
besvara fragorna ska bli mindre, kan man lamna sjalva texten och historien om hotellet till
infoparmen. | infopdrmen kan man ta upp allt vasentligt om renovering och nya agare, samt

skriva om historia och sjalva byggnaden. En enkét skall helst bara vara en sida lang.

Den fjarde punkten handlar om sjalva fragorna. For att fd fram mer information om sjalva
upplevelsen, tjansterna samt faciliteten, skulle blanketten kunna vara mer kompakt och
koncentrera sig pa de vasentliga fragorna kring gastens behov. Enligt Bertram skall en
frageenkat ha tydliga fragor som latt gar att svara pa, och skall inte ta upp fragor som ej ar

viktiga for undersékningens mal.

Som sista punkt tar jag fram fragornas struktur. Det skulle vara lattare for bade personalen och
kunderna om fragorna var strukturerade pa samma satt. Antingen genom att svara med hjélp av

siffror eller bara genom att kryssa i alternativ.

| detta skede tanker jag ocksa ta upp PDS- metoden. Denna undersokningsmetod hjélper
ledningen att skilja pa kundens uppfattning, gentemot personalens/ foretagets egen uppfattning,
se kapitel 4, Metod. Enligt metoden &r det viktigt att forst definiera sin malgrupp och sedan
definiera exakt vad man vill uppna med undersékningen, for att sedan ta sig vidare till sjalva
resultatet och problemhanteringen. (Isacson, 2000, s. 129) Park Alandia Hotells ledning borde
forst och framst ta fram vad de vill uppna med undersokningen och om de har mdjlighet att

utveckla nagot av de forbattringar kunden foreslar under sin hotellvistelse. Enligt PDS-
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metoden ska man ta emot sa mycket information som majligt for att sedan skala ner och
prioritera det man vill atgarda. For att uppna detta borde en ny enkat skapas, och ett nytt satt att
analysera utvecklas. Tillslut behdvs det ett satt att betona de viktigaste

forbattringsmojligheterna, istéllet for att enbart fokusera pa den positiva feedbacken.

5.4 Kundundersokning pa Park Alandia Hotell

Min statistiska utvardering grundar sig pa en Excell tabell (se bilaga 2) som jag skapat med
syfte att fa en béattre bild av kundens syn pa tjanstekvaliteten pa Park Alandia Hotell. | tabellens
vanstra dvre horn, i cell Al, framkommer det vilken manad kunderna utvarderat hotellet, dvs
oktober, november eller december. Rad nummer 2 och 3 ar informationsrader som innehaller
bland annat fragor och svarsalternativ. Fran och med rad fyra och nerat i kolumn A har jag lagt
in kunderna i nummerordning. Varje kund har en egen rad, dvs forsta kunden har rad nummer
4 och den sista kunden for oktober manad har saledes rad nummer 43. Rad nummer 44 visar
summa/ manad, rad nummer 45 visar medeltalet for alla svar /manad och rad nummer 46 visar
medeltalet av alla ifyllda svar/ manad. Manad som i dessa fall betyder mangden kundsvar/

méanad.

| kolumn B har jag kundens ankomstdatum och i C kolumnen rumsnumret. | D kolumnen har
jag syftet med resan, som jag bestamt att kan svaras med hjalp av bokstaverna A, B och C. Alla
bokstéver har sin egen betydelse; A; arbete, B; privat och C; grupp, som beskrivs i rad 3. |
kolumn E finns det gastkategorin, ocksa har har jag svarsalternativ A, B och C, som i detta fall
ocksa fortydligas pa rad 3, A; enskild, B; par och C; familj. I kolumnen F och G finns det fragor
om hur kunden hittade och hur de bokat hotellet. | dessa tva kolumner har jag haft
svarsalternativen; NAT, FORR, TEL (telefon), VL (Viking Line), EL (Ecker6 Linjen) eller
GAST (via nagon annan gast). | kolumn H har jag lagt in frdgan om kunden skulle
rekommendera hotellet for andra. Pa denna fraga ar svarsalternativen 1= JA och 0= NEJ. Detta

forklaras pa rad 3 i samma kolumn.

Jag gar vidare till fragan om anvandning och vikt i kolumn 1-Z. I kolumn I och J finns fragan
om anvandning av bagagebank, pa rad nummer 2. Pa rad nummer 3 i kolumn | har jag lagt in
en cell for vikten pa att ha bagagebéank i sitt rum. Pa rad 3 i kolumn J, finns cellen dar svaret
om anvandning av bagagebank fylls i. Jag har skrivit om svarsalternativen sa att 1= &r ett
positivt svar och 0= &r ett negativt svar. | kolumnen K och L fragas anvandning eller vikten for

garderoben. | kolumnen M och N finns anvandning av skrivbord och kolumn O och P
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anvandning eller vikt av kylskapet. Q och R kolumnerna fragas anvandning av vattenkokare. S
och T kolumnen anvéandning av hartork och U och V anvandning av bidédusch. I kolumnerna
W och X ar fragan om sminkspegeln och i Y och Z frdgan om strykjarn. Samtliga svar till
kolumnerna skrivs in med en etta eller en nolla for att fa fram resultatet pa respektive fraga, om

produkten anvénds och/eller om den ar viktig.

| kolumnerna AA-AJ finns fragorna dar kunden med hjalp av siffror far betygsatta deras syn pa
servicen. | kolumnen AA, finns fragan om bokning av vistelsen. | kolumn AB finns fragan om
bematande i receptionen, kolumn AC har frdgan om hotellrummets standard och kolumn AD
om stadning av hotellrummet. AE har frdgan om service och utbud pa frukost, AF om service i
restaurang och bar, medan AG har fragan om utbud i restaurang och bar. AH kolumnen fragar
om smakupplevelsen av maten. | kolumnerna Al och AJ finns fragorna om pool och
bastuavdelningarna och konferensavdelningen. Samtliga fragor finns pa rad 2, medan det

hogsta vitsordet kunden kan ge (6), finns pa rad 3.

Kolumnen AK raknar ihop det totala poangantalet kunden gett oss fran kolumn AA till AH.
Kolumnerna Al och AJ har inte beaktats i slutpoangen da dessa avdelningar varit stangda och
inte betygsatta som gor dem irrelevanta for denna underdkning. I AL kolumnen raknar jag ut
medeltalet av de podng kunden gett. | dessa medeltal ar alltsa inte medraknat de kolumner som

kunden ldmnat obesvarade (tom ruta).

| cell 44 H har jag rédknat ihop de kunder som skulle rekommendera hotellet till sina bekanta.
Hela rad 44 raknar adderar ihop kolumnens siffror, det vill siga summan/ manad. Eftersom inte

nagon summa kan raknas ut eller behdvs for kolumnerna B-G ar detta omrade svartat.

| rad nummer 45 raknar jag ihop medeltalet av alla svar som kommit in under en manad. Ocksa
denna rad ar svartad fran kolumnen B till kolumnen Z, pa grund av att information saknar varde
i undersokningen. Men i kolumnerna AA-AH réknar jag ut medeltalet for varje kolumn. Alla
inkomna svars totala summa, finns pa rad 44. Talet divideras med antalet svarsblanketter som
kommit in under manaden. Da vissa av kunderna inte har betygsatt alla fragor sa &r rad 45:s
resultat missvisande, och darfor har jag skapat en rad till, nummer 46. Pa rad nummer 46 raknar
jag ut podangantalet kunderna gett oss under manaden, och dividerar det med det exakta antalet
svar vi har fatt in och inte med antalet kunder som varit med i undersokningen. Jag raknar ut
detta tal eftersom slutresultatet ej ar palitligt om jag raknar med fragor som &r obesvarade (tyder

pa att kunden ej har en asikt eller ej besokt respektive omrade).
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Hela november och december manad ar raknade pa samma sétt som oktober. Jag har lagt upp
likadana tabeller for alla tre manader for att fa fram medeltalet skilt for respektive manad. De
ar réknade med samma matematik medan resultatet visas pa olika rader, da antalet
svarshlanketter ar farre i november och december. | november har totalt 28 kunder svarat pa
blanketten, vilket betyder att resultatrakningen &r pa raderna 32,33 och 34. | december har totalt
21 kunder svarat pa enkaten, som i sin tur betyder att resultatet/ summan ar pa raderna 25,26
och 27. Flikarna i nedre delen av Excell ar de tre manader underékningen omfattar; oktober,

november och december.

| tabellen anvénder jag mig mest av siffror. I kolumnerna H-Z anvénder jag mig av 0-1, eller
en tom cell. 0 betyder i dessa kolumner negativt, medan 1 betyder att kunden besvarat fragan
positivt. Da cellen ar tom har inte kunden svarat pa fragan eller uttryckt sig neutral till

pastaendet.

Jag har matat in informationen direkt fran blanketterna som kunderna fyllt i. For att fa ett mer
klart resultat har jag skapat ett satt att latt skriva in svaren med hjélp av nummer och korta ord.
De svar som ej gar att rakna ett medeltal av, har jag skrivit med ord eller bokstaver i tabellen.
Detta sa att svaren inte uppfattas som en del av de numrerade frdgorna och darmed ej en del av

medeltalet.

Hela den ifyllda Excell tabellen for oktober manad finns som bilaga 2. Eftersom Excell tabellen
ar stor och har en bredare upplaggning &n sjalva sid layouten, har jag anpassat storleken till ett
mindre format, vilket gor den svarlast. Tabellen visas bara som ett underlag for analysen i
texten. Tabellen finns i sin helhet, till forfogande for hotellet, som ett underlag till fortsatt

undersokning inom tj&nstekvalitet.

| nasta kapitel kommer jag att framféra resultatet av undersokningen samt ga langre in pa
medeltalen som jag réknat ut med hjalp av tabellen. Totalt har jag redovisat for 89 stycken
svarsblanketter. 40 i oktober, 28 i november och 21 i december. Jag har valt att redovisa for
dessa 3 manader och ga igenom bade statistik och personliga svar, som ar skrivna i slutet av
enkaten och som ej finns med i sjalva tabellen. Ocksa diagram av resultaten tas upp och

forklaras i kapitel 5.5.
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5.5 Resultatredovisning av kundundersékning

| detta kapitel finns redovisningen av resultatet fran bade Excell tabellen (se bilaga 2) och de
skilda kommentarer som kunden skrivit pa den fritt formulerade delen av enkéten (se bilaga 1
sid 2). Till en bérjan kommer jag med hjalp av diagram, skapade fran tabellen, att tolka oktober
tjanstekvalitet. Detta resultat kommer att jamféras med november och december for att se
potentiell skillnad pa kvaliteten. 1 slutet kommer det enskilda kommentarerna och

forbattringsuppmaningarna fran alla tre manader att sammanfattas.

De fragor som stéllts pa frageformularet ar foljande, (se bilaga 1): Hur kunden har upplevt:
bokningen av vistelsen, bemdétande i receptionen, hotellrummets standard, stddning av
hotellrummet, service och utbud pa frukosten, service i restaurang och bar, utbud i restaurang
och bar, smakupplevelsen av maten, pool- och bastuavdelningen och konferensavdelningen.
Dessa fragor far kunden svara pa med hjalp av nummer 1, mindre bra, till nummer 6 som star
for mycket bra. Nasta fraga angaende ankomstdatum, rumsnummer, hur de bokade oss, hur de
hittade hotellet och om de kan rekommendera hotellet for deras bekanta, far kunden svara fritt
pa. Fragorna om syfte med resan och gastkategori har svarsalternativen arbete, privat eller
grupp respektive enskild, par eller familj. Foljande fraga handlar om trivseln i de nya rummen
och vad kunden tycker ar viktigt/ eller anvandbart under vistelsen. Dessa fragor besvaras med
att antingen kryssa i en cirkel (positivt svar) eller att lata bli (negativt svar). | slutet finns det
tomma rader dar kunden far ge mer feedback, med egna ord. | sista delen finns exempel pa
fragor som kunden far svara pa; Vad de tycker om inredningen och fargsattningen, hur sangen
kanns, hur belysningen &r, vad hotellet kan forbattra, om nagot saknas, om de skulle anvanda

ett gym och hur viktig pool- och bastuavdelningen ar?
Oktober:

Diagrammet (figur 4) innehaller oktober manads medeltal. Sammanlagt 40 kunder med hogsta
betyg pa 6 poang. Resultatet for kund nummer 27 har utelamnats, da hen inte gett poang i

undersokningen.
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Medeltal Oktober 2018/ Tjanstekvalitet/kund
7,0
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" \’\/_\/\/\/\/\/\/\ \ / V
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1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 Kund

Figur 4 Oktober medeltal/ kund

Resultatet visar ett bra medeltal pa upplevd tjanstekvalitet. Alla resultat har korrigerats sa att
utelamnade svar inte paverkar medeltalet negativt. Den bla linjen visar medeltalet av fragorna
kunden betygsatt. Kunden visas med en siffra i den horisontella raden, medan medeltalet visas

langs den vertikala linjen.

Kunderna helhetsupplevelse ar att hotellet ar bra och de &r nojda. Skalan ror sig mellan 4,5 och
6/kund. Medeltalet &r 5, vilket finns utraknat i Excel-tabellen. Om Park hade ett strategiskt mal
att na 4 (god upplevd kvalitet) eller att nd 5 (mycket god upplevd kvalitet) & malet redan natt.
Flera kunder ger Park ett medeltal pa 6 (utmarkt upplevd kvalitet). Utgaende fran denna kalkyl
av upplevd helhetkvalitet kan man saga att kunderna pa Park ar mycket néjda.

Av alla kunders sammanlagda betygsattning (kolumn AA-AH), har bokningen av vistelsen fatt
medeltalet 5.7, nara utmarkt (6). Bemaétande i receptionen har fétt ett annu hogre medeltal, 5.8.
Ocksa hotellrummets standard och stadning av rummet har fatt hoga medeltal pa 5.9 och 5.8.
Detta betyder att kunderna &r riktigt néjda med receptionisternas och stadpersonalens arbete pa
hotellet. Service och utbud pa frukosten har fatt hela 5.5, medan service och utbud i
restaurangen/ baren fatt 5.2 och 5.3. Ocksa smakupplevelsen av maten fick 5.3 i medeltal. Dessa
siffror betyder att hotellet har véldigt bra upplevd tjanstekvalitet bland sina kunder, mellan

mycket god och utmaérkt.

Figur 5 visar det totala podngantalet kunden gett hotellets tjanster. Hogsta podngantalet kunden
kunnat ge oss ar 48, da de sista tva fragorna ej raknas med (bastu och konferensavdelningarna
ur bruk).
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posing Oktober 2018/ Totalt antal podang/kund
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Figur 5 Oktober antal poang/kund

Observera att det totala antalet podng ar missvisande da alla kunder inte svarat pa alla fragor
(utelamnade svar ar inte beaktade i denna kalkyl och figur). Kunden numreras pa samma satt

som diagram 1, pa den horisontella linjen, medan den vertikala linjen star for poangantalet.

Enligt figur 5 &r tjanstekvaliteten inte av samma standard som i figur 4. Av totalt 48 podng &r

medeltalet 34.4. Detta betyder att kvaliteten uppfattas som god.

| tabellen fran oktober finns det ocksa fragor om kunden anvander eller tycker att vissa
produkter &r viktiga i rummet. Av 40 kunder tycker 24 personer att bagagebénken &r viktig i
rummet, medan 31 personer anvander den. Garderoben tycker 20 personer &r viktig och anvands
av 27 kunder. Skrivbodet anvénds av 29 kunder, och bara 22 tycker att det &r viktigt for rummet.
Kylskapet skulle 21 kunder bade anvanda och tycker att ar viktigt. Vattenkokare pa rummet &r
viktigt for 19 personer och anvands av 15. Hartorken pa rummet ar viktig for 17 kunder och
anvands av 13 stycken. Bideduschen i badrummet &r viktig for 11 géster och anvénds av 13.
Sminkspegeln ar viktig for 17 personer och anvénds av 16 stycken. Sista fragan om strykbéarde
och strykjarn som kan fas i receptionen, tycker 7/ 40 ar viktigt medan bara 5 /40 skulle anvanda

sig av dessa.

| oktober har 26 svaranden av 40 skrivit in sitt ankomstdatum pa blanketten. Att s3 manga ej
vill skriva datum kan bero pa att det da finns risk att enkaten ej forblir anonym. Det samma
géller med rumsnumren i kolumn 3, bara 32 svaranden av 40 har skrivit in sitt rumsnummer.
26 personer har varit pa en privat resa, medan 7 stycken har varit pa arbetsresa. Ingen i oktober

har fyllt i att de varit med pa en gruppresa. 9 personer har rest ensam, medan 21 svaranden rest
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med en partner. Bara en av vistelserna har varit en familjeresa. Majoriteten av svaranden i
oktober, 12 stycken, har hittat hotellet via natet, medan 8 har varit hos oss forut. 3 respondenter
har hittat hotellet via Viking Line eller Ecker6 Linjen. 14 personer har bokat hotellet via natet,

6 stycken via telefonen, 1 via mejl och 6 via Viking Line/Eckerd Linjens kanaler.

| oktober skulle 24 personer av 40 rekommendera hotellet vidare till sina bekanta. Detta betyder
att Over halften av gasterna troligen skulle bestka oss igen och marknadsféra oss som ett hotell
av bra kvalitet.

November:

Som foljande tar jag fram november manads resultat och gar igenom de 28 svar vi fatt in fran
gaster. Figur 6 innehaller november manads medeltal. Kund nummer 13 och 2 &r borttagna ur
diagrammet da de inte svarat nagot alls. | november snaknas kund nummer 1, men finns att se

i den bifogade filen 2.

weaerss NOVEmMber 2018/ Tjanstekvalitet/kund

7,0
6,0
4,0
3,0
2,0

1,0

0,0
123456 7 8 910111213141516171819202122232425262728 Kund

Figur 6 November medeltal /kund

Diagrammet ar uppbyggt pa samma sétt som i oktobers diagram. Reultatet visar medeltalet av
kunder under november manad som &r nara oktobers resultat. Detta betyder att ocksa november

har en mycket bra upplevd tjanstekvalitet.

Helhetsupplevelsen under november manad ar bra. Skalan ror sig mellan 4.6 och 6, och

medeltalet ar 5, vilket ar detsamma som for oktober. Detta tal finns utraknat i Excel tabellen.
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Eftersom flera kunder i november manad ocksa gett medeltalet 6, kan jag konstatera att

tjanstekvaliteten inte blivit simre under november manad.

Av kolumnerna AA-AH finns det ocksa i november skillt uppraknat vad kunderna upplevt
kvaliteten pa olika omraden inom hotellet. Nar man laser resultatet kan man ocksa konstatera
att det liknar oktobers resultat pa runt 5 i medeltal. Nar det kommer till bokning av hotellet &r
medeltalet 5.8. Bemotande i receptionen har ocksa medeltalet 5.8, samma som i oktober.
Stadning av hotellrum och rummets standard har 5.7 och 5.8, som &r ndgon decimal sémre &n
manaden fore. Service och utbud pa frukost har medeltalet 5.2, medan service och utbud i

restaurang och bar har 5.1, respektive 5.2. Smakupplevelsen av maten fick 5.3 i medeltal.

Figur 7 visar det totala poangantalet som kunden gett hotellet. Har har ocksa nummer 2 och 23
avlagsnats fran diagrammet. | denna manad har heller inte bastu och konferensavdelningen varit
i bruk.

November 2018/ Totalt antal
Poing poang/kund
60
50
40
30
20
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123456 7 8 91011121314151617 1819 2021 22232425262728 Kund

Figur 7 November antal poidng/ kund

Enligt figur 7 &r det sammanlagda medeltalet av kundens svar 33.8 av totalt 48. Detta resultat
ar lite samre an oktobers resultat. Orsaken kan vara att tva av 28 kunder ej har gett nagot svar
alls. De tomma rutorna ar anda medraknade i medeltalet. Fastan medeltalet &r lite sémre &n
foregaende manad nar det trots allt till en god tjanstekalitet inom november manad pa Park
Alandia Hotell. Diagrammet visar dock tydligt att kund 25 och 12 inte gett ett bra vitsord. Dessa
kunde kollas upp panytt och ga igenom om de skrivit nagra konkreta forbattringsforslag.
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Fran november tabellen kan vi ocksa fa fram vilka produkter de anser viktiga och anvandbara
under vistelsen. Av 28 personer tycker 14 stycken att bagagebanken i rummet ar viktigt och sa
manga som 18 har anvandning for den. Garderoben &r viktig for 14 personer och skulle
anvandas av 15. Skrivbordet &r viktigt for 11 personer och akulle anvéndas av 19 personer.
Kylskapet och vattenkokaren &r viktiga for 10 gaster, medan 15 anvande kylskapet och 11
stycken anvande vattenkokaren. Hartorken var viktig for flera personer, 14, medan den bara
anvandes av 4. Bidéduschen var viktig for 10 gaster men anvéands ocksa av bara 4. 10 personer
anser sminkspegeln som viktig och 9 hade anvant den. Strykbréde och strykjarnet fick liknande

resultat som i oktober, och anses viktig for 6 personer och anvéandes av bara 3.

| november manad har flera skrivit in sitt ankomstdatum &n i oktober. 26 personer av 28 har
skrivit in nar de anlande till hotellet och s& manga som 23 personer har skrivit in sitt
rumsnummer. De flesta har alltsa skrivit in bade nummer och ankomstdatum. 20 svaranden har
varit pa en privat resa, medan 5 stycken varit pa jobbresa. Ingen som svarat har skrivit in att de
varit pa en gruppresa, precis som i oktober manad. 16 respondenter har varit pa en resa med en
partner, 7 vistas pa egen hand och en pa familjeresa. 6 personer har hittat hotellet via natet, 4
har varit hos oss forut, 2 har hort om Park via sina bekanta och 5 via Viking Line/Eckerdélinjen
eller ndgon annan resebyra. 5 personer har bokat hotellrummet via natet, hela 12 stycken via
VL/EL och 3 via telefonsamtal.

Av 28 kunder skulle 20 kunder beskriva sin vistelse pa hotellet som bra och kunna

rekommendera hotellet till sina bekanta. Jamfért med oktober &r detta tal betydligt hdgre.
December:

Till slut vill jag ta fram den sista manad undersokningen behandlar, december. Denna manad

har 21 kunder svarat pa blanketten. Foljande figur féljer kundernas medeltal.
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e D€CEMber 2018/ Tjanstekvalitet/kund
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 Kund

Figur 8 December medeltal /kund

| december manad har kunderna gett medeltal mellan 3.7 och 6. Medeltalet av alla svar &r 5.3,
som passar in bra pa de tva foregdende manaders medeltal som hotellet fatt. Detta betyder da
att hotellet fortfarande har medeltalet éver 5, som betyder att géaster upplevt kvaliteten som
mycket god. Om malet for hotellet ar att uppna medeltal mellan 4-5 har malet for tjanstekvalitet

natts under alla tre méanader.

Av alla svaren gasterna gett hotellet har bokningen av vistelsen fatt medeltalet 5.2 och
bematande i receptionen har fatt 5.6. Hotellrummens standard och stadning har fatt 5.4 och 5.6,
som &r ett mindre medeltal &n i oktober och november. Service och utbud pa frukosten har fatt
5.2. Service och utbudet i restaurangen har fatt medeltalen 5.3 och 5, nagra decimaler mindre
an de tva senaste manaderna. Smakupplevelsen pa maten fick ockséa samre resultat i december,
5.1. Dessa medeltal tyder pa att december inte har gett lika bra tjanstekvalitet som november

och oktober, men att talen &nda halls runt medeltal 5, mycket god kvalitet.

Pa nyarsafton har kunden gett samre medeltal an resten av manaden, vilket kan tyda pa att det
forekommit nagon sorts storande moment under vistelsen. Det syns tydligt att medeltalet

sjunker med ett helt poang i slutet av december.

| ndsta figur finns summan av alla poang kunden gett oss, som maximalt kan vara 48 poéng.
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Figur 9 December antal poang/ kund

Figur 9 visar totala podngsumman av kundens vistelse pa hotellet. | diagrammet har en del
kunder varit mindre ndjda (2, 12, 14 och 21) vilket man tydligt kan se vid den sjunkande linjen.
| diagrammet ser man hur totala summan av upplevd kvalitet under vistelsen sjunker i slutet av
manaden till bara 26 poang (kund 21). I mitten av manaden har poangantalet ocksa sjunkit lagre
an de andra (2,12,14), vilket kan tyda pa bade saknad av svar eller missnojdhet. De flesta av de

21 kunderna ar nojda eller valdigt ndjda med sin vistelse.

| december har 17 respondanter besvarat frdgan om ankomstdatum och bara 3 lamnat
rumsnummret som en obesvarad fraga. 18 svaranden har varit pa privat resa, medan 3 varit pa
en arbetsresa, en respondant har ej svarat pa syftet med sin resa. 2 svarande i december har varit
pa en resa sjalv, och 13 har rest med en partner. Hela 5 svaranden har varit pa en gruppresa,
vilket ar betydligt mer &n i oktober och november. 3 respondanter har dvernattat forut, darav
vet om hotellet, medan 5 last om det via natet. 6 av kunderna hittade hotellet och 9 bokade via
VL/EL. 6 personer har bokat hotellet via internet och en kund har bokat via telefon direkt till
hotellet.

| december manad har 16 kunder av 21 svarande, tankt sig att rekommendera hotellet for andra

potentiella besdkare.

| fragan om anvandning och vérde har gasterna i december (21 stycken) svarat pa foljande sétt:
Bagagebénken ér viktig for 10 personer, medan den anvands av 16. Garderoben ar lika viktig
med 10 podng, men anvands bara av 12. Skrivbordet &r inte lika viktigt med sina 8 podng, men
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anvands av 12 personer. Kylskapet ar viktigt for 11 kunder medan 8 anvander det. Bade
vattenkokare och hartork ar viktigt for 8 personer, och 8 personer anvander ocksa hartorken,
men bara 5 personer anvander vattenkokaren. Bidéduschen &r viktig for 5 personer, och anvénds
av 4. Sminkspegeln har vikt hos 6 géster, medan den anvénds av 10. Det minsta som anvénds

ar strykjarn och fick 0 poang, men skulle anvéndas av 1 person.

Fortsattningsvis kunde man annu ur Excel-filen utlasa kundernas upplevda kvalitet pa
respektive delomrade, men det faller utanfor ramen for detta examensarbete. Men jag

rekommenderar varmt att Park fortsatter analyserna pa alla delomradena pa samma sétt.

Det sammanlagda medeltalet pa upplevd tjanstekvalitet ar 5.3. Detta resultat visar att Park
Alandia Hotell har véldigt bra kvalitet pa sina erbjudna tjanster. Antalet missnojda kunder under
3 manader ar valdigt fa i jamforelse med de nojda, vilket ger hotellet mojligheter att véxa i
konkurrenternas och kundernas dgon. Totalt har kunderna tyckt om de produkter och tjanster
hotellet erbjuder, och hotellet kan pa sa sétt vara stolt Gver sin prestation, dven da halva

byggnaden varit under renovering.

Nedan finns nagra kommentarer och forbattringsidéer som kunder skrivit pa den sista fragan av
blanketten. Dessa kommer att visa vad gasterna skulle vilja dndra pd men ocksa vad hotellet
kan vara stolt dver. De liknande svaren ar ihopsatta for att fa ett mer samlat slutresultat. Flera
kunder har inte skrivit ndgra kommentarer alls, darfor valjer jag att bena ut och skriva ner nagra
av de idéer som kunden tagit fram. Alla manader &r blandade.

- modem och snygg inredning, smakfull fargsitning, skin séing

- hillityt ja rentouttavat varnit, hyvit singyt, ihastnimme hotelliin

- suihkussa tarvitaan lasta, kahvin kanssa voisi olla maitoa, huone oli raikas ja
ruoka maukasta

-  myvcket bra belvsning med flera knappar, viktigast &r bem &tande och standard i
rummet

- Bra gardin, dérrhandtaget &r fér vasst och dérren fér tung, géma eget innehall
pa Tv- kanalen

- ljusafirger men séingen aningen hard, sitiplats vid dirren skulle vara
bra,centralt boende viktigt

- draperi till duschen, vatinet stanker &ver hela Wen

- stilren inredning, saknar safebox

- frisht, lnftigt och stort rum

- personalen &r helt underbara

- saknas mattor pa det kalla golvet, fargséattningen nagot dyster

- sopsortering saknas

Figur10 Sammanfattning av gésternas fritt formulerade feedback



37

5.6 Analys

Syftet med mitt examensarbete var att skapa en Excelltabell for kundundersokningen pa Park
Alandia Hotell, oktober — december 2017. Som jag redovisade for i foregaende kapitel sa har
jag lyckats skapa en tabell for detta syfte. Resultatet visar mycket entydigt att kunderna pa Park
Alandia Hotell ar nojda. Den upplevda tjanstekvaliteten ar pa hég niva. Om man jamfor med
figur 2 i min teori sa har kunderna varit néjda med den funktionella sasom den tekniska
kvaliteten. Den forvantade kvaliteten forekommer inte undersokningen. Darmed ar den totalt
upplevda kvaliteten i detta fall, utgaende fran enkaten pa Park Alandia, enbart den upplevda

kvaliteten.

Ett delsyfte i min undersokning var att ge feedback pa den befintliga enkaten. Detta har jag,
utgaende huvudsakligen fran Isakssons och Bertrams teorier om hur en enkét av hog kvalitet
skall skapas, lyckats med. Det storsta problemet enligt mig ar att enkaten &r for lang, upprepar

fragor och att fragorna inte ar strukturerade systematiskt.

Mitt sista delsyfte var att ge forbattringsforslag till vad man specifikt skall beakta n&r man
uppgraderar enkaten pa hotellet. Har vill jag framhava vikten av att Park utesluter fragor som
syftar pa renovering, skapa en mer kompakt blankett genom att fokusera pa de vasentliga

fragorna. Flera problem gallande den nuvarande enkaten kunde atgardas med en enklare enkat.

Jag anser att Park Alandia hotell kunde skapa en enkat som man kan svara pa bade pa natet och
som papperskopia. Enkaten skall vara ensidig och fragorna skall vara stéllda sa att kunden ger
ett numeriskt varde pa kvaliteten eller tjansten. Numeriska varden ar enklare att mata in i Excell
och pa sé vis kan man vid varje manadsslut snabbt fa dverskadliga diagram for ledningen och

personalen att analysera.

Personalen kommer att fortsatta undersoka tjanstekvaliteten pa hotellet med hjélp av bade en
egen enkadt, och de olika utvarderingstjanster som finns ute pa natet, for att fa en korrekt bild av

potentiella forbattringsomraden och idéer for utveckling inom tjanstekvalitet.

En kopia av slutarbetet kommer att lamnas 6ver till VD, Zaida Blomsterlund, som kan ga
igenom resultatet och 6nskvart géra en mer fungerande enkat med syfte att fa in flera svar fran

gasterna.
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6 Sammanfattning

”Upplevd tjanstekvalitet pa Park Alandia Hotell” inleds med en introduktion som framstaller
de punkter jag kommer att ta fram i arbetet. Problem kring den nuvarande enkéaten som anvénds
i undersokningen pa Park Alandia Hotell tas upp och syftet for arbetet &r bland annat att ge
feedback och framfora teori om en enkats uppbyggnad. Park Alandia Hotell, belagen i
Mariehamn, kommer att vara malet for den tjanstekvalitetsundersokningen som redogérs for
och analyseras i arbetet. For att fa ett mer tydligt svar, har en tabell skapats, dér det kund for
kund redogors, hur de upplevt kvaliteten pa service och faciliteter. Undersokningen omfattar 3
manader, oktober till december ar 2017. Tjanster och kvalitet ar viktiga bendgmningar som

anvands flitigt i detta arbete.

Park Alandia Hotell &r ett 3 stjarnigt hotell i centrum av Mariehamn, i landskapet Aland.
Hotellet blev kopt ar 2016 av Zaida och Jesper Blomsterlund, som pabérjade renovering av
hotellet. D& halva hotellet, 42 rum och bar, var fardigt renoverade, ville agarna fa in feedback
och information om hur kunden upplevde de nya rummen. Da skapades en enkat som placerades
in i rummen och det ar dessa enkater jag baserar min redovisning pa. Under hosten 2017

pabdrjades andra delen av renoveringen som pagar till borjan av juni 2018,

Tjanster, kvalitet och upplevd tjanstekvalitet ar viktiga begrepp att forsta sig pa, da man ger sig
in i kundservicebranschen. For att ett foretag inom hotellbranschen skall ha en chans att
konkurrera, maste tjanstekvaliteten vara pa en hog niva. Av bade den forvantade kvaliteten och
sjalva upplevda vistelsen, skapar kunden en helhetsbedémning av hotellet. Man kan méta denna
upplevda kvalitetsbedomningen med hjalp av undersokningar, bade inom hotellet och via
websidor utanfor. | detta arbete har jag redovisat for den undersokning som gjorts pa Park
Alandia Hotell med hjélp av enkater. Jag har inte raknat eller tolkat de utvarderingar hotellet

fatt via websidor eller via sin personal.

Metoden jag anvant mig av i min underékning &r kvantitativ. Jag har men hjélp av flera
blanketter raknat ut medeltal pa kundernas upplevda kvalitet pa hotellet. PDS- metoden ar ett
valdigt bra verktyg ndr man utfor en undersokning av stor skala. Metoden kan hjélpa utredaren
att halla en klar linje och fokusera sig pa malet. Sjalva enkaten och dess uppbyggnad &r en stor
del av undersokningen. Det finns flera punkter att beakta da du skapar en enkat, bland annat

upplagg, innehall och fragestallning. For att under kvantitativ undersokning fa in sa manga svar
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som mojligt, ar det bra att redan i bérjan ga igenom hur en enkét byggs upp och vad malet med

undersokningen ar.

Underokningen gjord pa Park Alandia Hotell har gett resultat. Hotellet har enligt sina kunder
valdigt bra kvalitet och tjanster. Park Alandia Hotell har lyckats skapa ett bra kvalitetshotell
med bra faciliteter och kundservice. Kundens svar har skrivits in i en nyutvecklad Excell tabell
som automatiskt raknar ut medeltal och &r att att tolka. Det som kunde forbattras ar dock sjélva
enkaten. Enligt teorin om enkater finns det en del att forbattra gallande fragor och upplagg, som

man kan lasa om i kapitel 5.3.

Jag har skapat detta arbete i syfte av att hjalpa Park Alandia Hotell i utvecklingen av en lattare
enkat. Jag hoppas att ledningen med hjélp av min analys kan se vad som gar att férbattras inom
hotellet, men ocksa visa hur bra tjanstekvalitet och service hotellet har.
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Bilaga 1

ALANDIA HOTELL

HE] KARA GAST, 2017
Véalkommen till vart hotell!
Vi hoppas ni har en trevlig vistelse pa Aland och hir hos oss p& Park Alandia Hotell!

Den 15 mars 2016 tog jag och min man Jesper ¢ver Park Alandia Hotell med malsattningen att
erbjuda vara gister ett frascht och trivsamt familjedrivet hotell. Under vintern 2016-2017
renoverade vi halva hotellet och baren. Den 1 april 2017 slog vi upp dorrarna for de nyrenoverade
Premium-rummen, de med rumsnummer 400, 500 och 600.

Foljande vinter 2017-2018 kommer vi att renovera den andra halvan av hotellet: Classic-rummen
med rumsnummer 100, 200, 300 samt reception, lobby, konferens och restaurang.

I maj 2018 berédknas vi vara klara med renoveringen.

For att vi ska forverkliga vara drommar och lyckas med var renovering behéver vi er hjilp!
Fyll i enkiten nedan och beritta for oss vad som ar bra, vad som kan forbéttras och ifall ni saknar
nagot i rummen. Vi vill ocksa girna veta vad ni tycker om 6vriga delar av hotellet och mer om
helhetsupplevelsen av att bo hos oss.

Det gar bra att besvara enkaten anonymt, men om det finns ndgon kommentar som galler det
specifika rummet ber vi er att vinligen notera rumsnumret sa vi kan atgiarda eventuella problem.

Enkaten kan antingen lamnas kvar pa rummet eller lamnas in i receptionen.

Zaida & Jesper Blomsterlund Henna Kangashaka med personal

Agare Hotellchef

GASTENKAT

Hur har ni upplevt: Mindre bra 123456 Mycket bra Kommentar:

Bokningen av vistelsen 000000

Bemoétande i receptionen 000000

Hotellrummets standard 000000

Stadningen av hotellrummet 000000

Service och utbud pa frukosten 000000

Service i restaurang och bar 000000

Utbud i restaurang och bar 000000

Smakupplevelse av maten 000000

Pool- och bastuavdelningen 000000 Besokte ni den?

Konferensavdelningen 000000 Besokte ni den?
Vand 2>

Park Alandia Hotell Ab | +358 (0)18 14130 | info@parkalandia.com | www.parkalandia.com PREMIUM-RUM



ALANDIA HOTELL

Ankomstdatum: Rumsnr:

Syfte med resan: Arbete Privat Grupp
Gastkategori: Enskild Par Familj
Hur hittade ni oss? Hur bokade ni oss?

Kan ni rekommendera hotellet for era bekanta?

Hur trivs ni i vara nya rum? Vad &r viktigt och behévligt for just er vistelse?

Titta i garderoben sa hittar ni lite ett av varje som kan vara till nytta for er.

Viktigt Anvander Kommentar:
Bagagebank o o
Garderob o o
Skrivbord o o
Kylskap o o
Vattenkokare o o
Hartork o o
Bidédusch o o
Sminkspegel o] o
Strykjarn och -brade* o o

*Finns att lana i receptionen

Ovriga kommentarer:
Vad tycker ni om inredningen och fargsattningen? Hur kdnns sdngen? Hur &r belysningen? Vad kan
vi forbattra? Nagot som saknas? Skulle ni anvdnda ett gym? Hur viktig ar pool- och

bastuavdelningen?

Beratta for oss, vad ar viktigt for er.

Tack for hjalpen!
Vi hoppas vi far se er som vara gaster igen.

Varmt vilkomna ater!

Park Alandia Hotell Ab | +358 (0)18 14130 | info@parkalandia.com | www.parkalandia.com PREMIUM-RUM
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syfte med |Gast
Kunder datum_[rummer_|resan kategori _[niass?  |nioss? |Rek? vistelse __|receptionen |ets standard| frukost  |ochbar  |ochbar |maten kund
[A=arbete  |A=enskild
Bprivat  [B=par 0=ne]
Max posing Cogrupp _|C=familj ica 6 6 6] 6| 6| §| 8| 6 48] 60
Kund 1 111 3 6 5 6§ 5 5 3 4 53]
Kund 2 111 611 B B Vi 1 1 1 0| 9] 1 o [ 1 1 1 9| 1 1 1 1 1 1 0,0)
Kund 3 211 [ B [NAT v 1 1 1 1 1 1 fl 1 1 1 o 1 9| 1 o 1 of o 3 g o g g 30| 60|
Kund 4 311 [ [ 3 6 A g g 5 o 3 48] 0]
Kund § 511 o 1 0 1 o 1 o 1 o 1 1 9 1 o o o o 0 5 5 R g 5 5 5 37 53]
Kund & 611 609 ) x of of o o of of of o of of 1 o of of of of of of s s o 5 4 4 4 3 7]
Kund 7 513 [ [T [ of 1 o o of 1 of 1 of o 1 o of of of 1 of o 3 6 | o o o 3 42 [
Kund § 610 [ 1 of 1 o 1 of 1 o 1 o 1 o 1 o 1 of 1 o 5 5 5 5| 5 4 4 4 37 4,5
Kund 9 811 1 of 1 o 1 of 1 o 1 of 1 o 1 o 1 of of 1 3 g A § o 30] [
Kund 10 91 613 ) A [Rese RESE of 1 o 1 of 1 o 1 1 of 1 o 1 o 1 of 1 o 3 g | § 4 5 3 55|
Kund 11 1311 506 [ B JeAsT NAT 1 1 1 o 1 of of o of o 1 o o of 1 of of o 3 g o o o 3 36| 6.0
Kund 12 1611 404 ) ® of 1 o 1 o 1 of o of 1 o 1 1 of 1 of 1 o 5 g 4 o 21 53]
Kund 13 1711 610 [ B [NAT [ 1 1 o 1 o 1 1 1 of o o 1 o of of 1 of [ 09)
und 14 507 NAT NAT 3
u 505 NAT Vi 3
u
u FORR Vi 3
u TEL 3
u VL i 3
Kund 20 2011 413 [ B o [ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ol 9| 9| o o of of o 3 6 A g § 30) 60|
Kund 21 2011 509 [ A JeAsT TEL of 1 o 1 9| 1 o 1 of 1 o 9| 9| o o 1 of o 3 6 o g 24 60|
Kund 22 2011 502 [ B [FORR NAT 1 of 1 o o 1 1 o o o 1 o 1 o 1 of o 1 3 A 4 1 4 5 4 4 37 44|
Kund 23 2511 514 [ B v v of 1 o 1 o 1 o 1 o o 1 o 1 o o o o o 3 A o g 5 g 5 3 47 5.9
Kund 24 2511 414 [ [ ) NAT of 1 1 o 1 1 1 1 1 of o o of of of of of of 3 6 | o o o o 3 8] 6,0
Kund 25 2611 612 [ [T [ of 1 o 1 of 1 o 1 of o 1 o 1 o 1 of 1 o g A o 18] 6,0
Kund 26 2611 613 [ B [NAT TEL of 1 o 1 of 1 o 1 of 1 1 o of o 1 1 of o 3 g A § 4 5 5 3 I 55|
Kund 27 2611 611 ) Py v 1 of 1 1 1 1 o 1 1 1 o o of o o of of of 5 g 5 5| 4 4 4 4 37 45|
Kund 28 2711 508 [ B [NAT AT 1 1 1 1 of 1 1 1 of 1 1 1 1 1 of 1 of ol 3 5 5 s 5 5 5 5 a1 51]
Summa / ménad 14| 18| 14| 15 11| 19| 10| 15| 10| 11| 14 4| 10| 4| 10| El 6| 3| 134 152 133 125 87| 78] 90 946| 145,086
Medeltal alla svar/ manad 33,8 5,2|
Medeltal ifyllda svar/manad




Max posng Cgrupp |c-fam 15 | Anvander Anvander Anvander 6} 6| 6| 6| 6| i 8| 8| 48 60)
Kund 1 112 612 ] R L 1 1 9| 1 o 1 o 1 of 1 o o o 9 9 9 o o of 5 3 3 3 3 3 A A 4 60)
Kund 2 112 403 B 5 |FoRR VL 1 0| 1 9| 1 o 1 of 1 0| 0| 1 0| 9| 9| 9| 1 o of 5 3 5 ] 3 27 54|
Kund 3 512 606 [ C©__|nar NAT 1 0| 1 9| 1 o] 1 1 o} 1 0| 0| 1 0| 9| 9| 1 o] o} 4] 5 6 5 4| 5 5 A 40 5.9
Kund 4 612 o 1 o of of 1 1 1 1 o 1 o o o 1 1 of of o 6 6 6 3 A A 43 6.9)
Kund & 1812 604 [ & |roRe VL 1 o 1 of 1 o 1 of 1 o 1 o 1 o of of 1 o of o 6 5 4 5 5 5 6 3 53]
Kund & 181 [ 5 |nAT NAT 0 1 o 1 o 1 o o 0 0 0 0 9 1 o 1 o 1 5 3 3 3 5 5 A 5 4| 55|
Kund 7 1912 508 A A [TeL 1 1 9| 1 o fl o 1 of 1 o 1 o 9| 9| 9| o o of § 3 3 3 5 3 35 5.4
Kund 8 1912 608 B B |NAT NAT 1 1 1 1 1 o 1 1 1 0| 1 1 1 1 1 1 1 o of 5 3 5 6 5 3 34| 57
Kund 9 2742 602 [ R TN VL 1 1 9| 1 o] 1 o] 1 o} 1 0| 1 0| 1 9| 1 o] o] o} o 3 6 3 3 3 A A 4 69)
Kund 10 2712 606 ® 5 v VL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o o o o o 1 of of o 6 6 6 3 3 A A 4 6.0)
Kund 11 271 Py ~ 1 o of of o o o of of o o o o o of of o o of 5 5 5 6 4 4 3 4 36| 45|
Kund 12 613 ] [ NAT 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 0 0 9 o o o o o 4l 3 4 3 3 2] 5.2|
Kund 13 2712 612 B 5 |FoRR EL 1 1 1 1 o o 1 1 of 0| 0| 1 0| 9| 9| 9| 1 o of 3 3 3 3 3 5 6 41 5.9)
Kund 14 2712 603 [ R T VL 1 1 9| o 1 1 of ol 1 1 1 1 1 1 1 1 o ol 4l 3 3 3 3 28] 5.4
Kund 15 509 [ R TN VL 1 1 9| 1 o] o] o] 1 o} 0| 0| 1 0| 1 9| 1 o] o] o} 5 5 3 3 5 5 4 4 40 59
Kund 16 3012 603 ® 5 |nAT NAT 1 o 1 o 1 of 1 of of o o o 1 o o o of of of 4l 5 4 5 5 5 5 4 37] 4,9
Kund 17 611 [ 5 |nAr AT 1 o 1 of 1 o 1 of 1 o o o 1 o of of 1 o of 5 5 6 5 5 5 5 36| 5]
Kund 18 3L 607 [ c w VL 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o o 0 0 9 1 o o o o 5 3 5 3 5 3 A A 5 5.
Kund 19 311 603 B c 0| 1 1 o 1 o of 1 0| 0| 0| 1 1 9| 9| o o of 5 5 5 4 3 5 5 35| 5.0
Kund 20 TRV 609 [ C 1 0| 1 9| 1 o] o] ol ol 0| 0| 0| 0| 9| 9| 9| o] o] ol 5 5 5 5 5 5 4| 34| 43
Kund 21 610 [ C o 1 9| 1 of of 1 of 0| 0| o 1 0| 9| 1 of of of 4 4 5 5 3 2 3 24| 37
Summa / manad 16| 10| 16| 10| 12| 38| 12| 11 8| 8| 5| 8| 8| 5| 4| 6| 10| 0| 1] 89| 117] 113 111 104 96 80| 82| 792| 1118

svar/ manad 4,2| 5,6 5,4 5,3 5,0 4,6 3,8 3,9] 37,7 53]
Medeltal ifylida svar/ manad




