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Syftet med detta lardomsprov var att underséka pa vilken niva receptionisternas
kunskap i engelska ar i Vasa, ur utlandska affarsresenarers synvinkel. Amnet har
inte tidigare forskats om i Vasa. Idén till undersdkningen fick skribenten under
praktikperioden pa ett lokalt hotell, dar hon lade marke till att medarbetarnas kun-
skap i engelska var mycket varierande.

Den teoretiska referensramen behandlar tre huvudédmnen; engelska i Finland, ho-
tellens reception, och affarsresande. | kapitlet om engelska i Finland forklaras
sprékets betydelse globalt, i Finland och i finlandska skolor. Aven begreppet
’spraklig dngslan” behandlas. Kapitlet om hotellens reception ger en inblick i hur
check-in och check-out utfors i hotellen, vilka forberedelser gors innan gasterna
anléander samt hur en rumsbokning sker i praktiken. Det sista kapitlet om affarsre-
sande handlar om affarsresande forr och nu samt definitioner av begreppen affars-
resande och affarsturism.

Undersokningens resultat visade att receptionisterna i Vasa har god kompetens i
engelska och kan uppfylla affarsresenarernas forvantningar pa kompetensnivan.
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The aim of this thesis was to research the receptionists’ fluency in English in Vaa-
sa, from business travellers’ point of view. The subject has not previously been
researched in Vasa. | got the idea for this subject during the practical training pe-
riod at a local hotel, where | noticed that the competency in English of my co-
workers varied.

The theoretical framework consists of three main subjects; English in Finland, ho-
tels’ reception, and business travelling. The chapter about English in Finland ex-
plains the language’s importance globally, in Finland and in Finnish schools. The
next chapter describes how check-in and check-out is done in hotels, which prepa-
rations are made before guests arrive and how a hotel room is booked in practice.
The last chapter about business travelling describes business travelling in the past
and at present, and also defines the concepts business travelling and business tour-
ism.

The results of the study show that receptionists in VVasa have a good competency
in English and can fulfil the expectations business travellers have on the compe-
tency level.
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1 INLEDNING

Vasa ar en av Finlands storre stader och flera internationella foretag ar belagna pa
omradet. Manga utlandska affarsresendrer besoker staden varje ar och de flesta
dvernattar i nagot av Vasas manga hotell. Utlandska resenarer kommunicerar pa
engelska och darmed maste ocksa receptionisterna i hotellen i Vasa kunna erbjuda

betjaning pa engelska.
1.1 Arbetets syfte

Lardomsprovets syfte ar att ta reda pa hur bra receptionisternas engelska ar i Vasa.
Mer omfattande &r syftet att undersdka hur bra utldndska affarsresenérer tycker att
Vasas hotells receptionisters kunskap i engelska ar. Detta &mne har inte tidigare
studerats och jag onskar forska fram ny anvandbar information. Idén till detta lar-
domsprov kom till medan jag utforde min praktikperiod pa ett av hotellen i Vasa
och lade marke till att medarbetarnas kunskap i engelska varierade ratt mycket.
Jag onskar att undersokningens resultat kan anvéandas for att ge en helhetshild pa
situationen i Vasa.

1.2 Arbetets avgransningar

Undersdkningen ér begransad till receptionister och hotell i Vasa, eftersom en nat-
ionell undersokning skulle vara for omfattande, och skribenten onskar fa en upp-
fattning om situationen i just Vasa. De tillfragade ar begransade till utlandska af-
farsresendrer, eftersom de oftast dvernattat i hotell runtom i varlden och reser of-
tare an till exempel familjer. Orsaken till att de tillfragade ar avgransade till de
med utlandsk nationalitet ar att de oftast pratar engelska och maste pa sa satt an-
vanda engelskan for att klara sig i Vasa. | detta lardomsprov undersoks endast re-
ceptionisterna, eftersom arbetet skulle vara for omfattande om det berdrde hela
hotellpersonalen. Endast de tillfragade som Overnattat pa Vasas fem storsta hotell

har tagits med i undersokningen for att forenkla slutanalysen.



1.3 Arbetets upplaggning

Lardomsprovet bestar av tva delar; den teoretiska referensramen och den empi-
riska undersokningen. Den teoretiska delen behandlar engelskan i Finland, hotel-
lens reception samt affarsresenarer. Under rubriken Engelskan i Finland beskrivs
bland annat engelskastudier i Finland samt sprakets betydelse i Finland och hela
varlden. Dartill finns en 6verblick dver finlandarnas kunskap i engelska samt en

beskrivning om vad spraklig angslan ér.

| kapitlet om hotellens reception beskrivs hur check-in och check-out utfors, vilka
forberedelser gors pa hotellet fore kunderna anlander samt hur rumshokningen
sker. De fem storsta hotellen i Vasa introduceras kort i siffror samt 6vrig relevant
information. Den sista rubriken i teoridelen handlar om afférsresenérer forr och nu

samt definitioner av sjélva begreppen "afféarsresande” och “affarsturism”.

Efter lardomsprovets teoridel beskrivs olika undersokningsmetoder, hur och till
vad de anvands till och deras styrkor och svagheter. | detta lardomsprov anvands

metoderna kvantitativ intervju och enkat.

Den empiriska delen av lardomsprovet inleds med en éverblick av frageformularet
som anvands i denna undersékning och en kort beskrivning varfor var och en av
fragorna &r relevanta. Dartill beskrivs kort hur undersokningen gick i praktiken
samt vilka komplikationer uppstod under arbetet och hur dessa inverkade pa stu-

dien.

| kapitel sju beskrivs resultaten fran undersokningen, bade sjalva antalet svar och
hur de spridit sig per fraga och hur svaren kan jamforas for att kunna dra slutsat-

ser. Till sist sammanfattas undersokningens resultat.



2 ENGELSKA | FINLAND

Detta kapitel handlar om det engelska spraket och dess betydelse som varldssprak
och i Finland. Darefter foljer information om engelskan i finlandska skolor och
finlandarnas kunskap i spraket. Till sist kommer information om spraklig angslan

och blyghet for att tala frammande sprak.
2.1 Engelskans betydelse som varldssprak

Under de senaste 60 aren har engelskan sakrat sin plats som det sprak som an-
vands mest i internationella sammanhang. Det har uppskattats att 6ver en tredjedel
av varldens befolkning talar engelska som sitt modersmal eller forsta fraimmande
sprak. En orsak till att just engelskan har blivit det varldssprak som anvands ér att
spraket ar ursprungligen en blandning av olika existerande sprak och har alltid

paverkats latt av andra sprak. (Leppanen, Nikula & Kéaanta 2008, 12-14)

Historiskt sett har engelskan spridit sig runtom i vérlden pa grund av det brittiska
imperiets kolonisering och migration runtom i vérlden. Mellan aren 1960 och
2000 migrerade 175 miljoner ménniskor till andra lander, vilket representerar
narmare 3 % av varldens totalbefolkning. En annan viktig orsak som hjélpt eng-
elskan att bli ett vérldssprak ar turismen. Ar 2004 var antalet internationella rese-
narer 763 miljoner och av dessa resor gjordes hela 74 % mellan lander dar det of-
ficiella spraket inte ar engelska. Eftersom resenarerna inte kan kommunicera med
lokalbefolkningen pa sitt modersmal har engelskan blivit det sprak som anvénds
vid kommunikation globalt. (Graddal 2006)

Det faktum att Kina och Indien &r tva av varldens strsta exportorer med officiella
sprak som inte ar engelska har ocksa gjort att ett gemensamt sprak maste anvan-
das, da har engelskan varit det basta valet. En betydande faktor som bidragit stort
till globaliseringen &r att foretag, ofta amerikanska eller brittiska, har flyttat sina
fabriker till l&nder med lagre arbetskraftskostnader, varav de storsta ar de tidigare

namnda Kina och Indien, men &ven Malaysia, Filippinerna, Singapore och Thai-



land. Manga foretag vill producera sina produkter billigt och sélja dem dyrt for att
maximera sina vinster. Det &r inte endast fabriker som byggts i fraimmande lander,
aven olika tjanster har flyttats utomlands pa grund av de lagre kostnaderna, till
exempel kan ett foretag vara baserat i USA men dess telefonvéxel kan finnas i In-
dien. (Graddal 2006)

I denna globaliserade varld spelar nyheterna en stor roll fér befolkningen och f6-
retag som behover veta vad som hander runtom i vérlden. De storsta nyhetsbyra-
erna, Reuters, BBC och CNN 4&r alla sénda pa engelska. Det samma géller nyhets-
tidningar och bloggar. Detta starker engelskan som varldssprak och har resulterat i
att engelskan behdvs for att kunna vara informerad och framgangsrik. (Graddal
2006)

2.2 Engelskans betydelse i Finland

Det finns manga orsaker till att engelskan har blivit en del av finlandarnas vardag,
till exempel har samhallets struktur i Finland férandrats och moderniserats, arbets-
livet har blivit mer internationellt, sprakundervisningen har varit effektiv i bade
finsksprakiga och svensksprakiga skolor och kommunikationen pa internet och i
sociala medier sker allt oftare pa engelska. Pa 1960-talet fick engelskan sitt ge-
nombrott i Finland pa grund av att televisionen blev mer popular och visade mest
engelska program, finlandarna borjade gora utlandsresor oftare och den forsta va-
gen av amerikansk pop och rock kom till Finland. Redan i slutet av 60-talet var
engelskan det populdraste valet av frammande sprak i skolorna i Finland.
(Leppénen, Nikula & K&anta 2008)

En studie gjord av Jyvaskyla universitet ar 2009 angaende anvandning av eng-
elska i Finland baserar sig pa svar av 1 495 deltagare. Svarsalternativen pa skalan
var; viktig, ganska viktig, ganska oviktig och oviktig. Pa fragan hur viktig engels-
kan ar personligen svarade narmare 60 % att den & minst ganska viktig. Av den
yngsta gruppen av tillfrdgade, 15-24 ar, tyckte 80 % att engelskan &r viktig, me-

dan 6ver 60 % av den aldsta gruppen, 65-79 ar, var av den asikten att engelskan &r
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oviktig eller ganska oviktig. Bland de tillfragade fran storre stader i Finland sva-
rade 73 % att engelskan &r ganska viktig eller viktig, medan endast 36 % av de
som bodde pa landsbygden var av samma asikt. Av de tillfragade som hade hog-
skoleutbildning var 57 % av den asikten att engelskan ar mycket viktig, och end-
ast 1% svarade att engelskan &r oviktig. (Nikula, Leppanen, Pitkdnen-Huhta, Ky-
tola, Tormékangas, Nissinen, Kaanta, Virkkula, Laitinen, Pahta, Koskela, Lah-
desmaki & Jousmaéki 2009, 64-69)

| Finland har engelskans spridning vackt bade starka positiva och negativa reakt-
ioner. For en del ar engelskan ett medel som gor det enklare att skota drenden pa
internationell niva, medan en del ser engelskan som ett hot for landets egna sprak.
(Leppanen m.fl. 2008, 14) Var femte tillfragade i Jyvaskyld universitets under-
sokning var av den asikten att engelskan &r ett hot mot den finlandska kulturen
eller de inhemska spraken. (Nikula m.fl. 2009)

2.3 Engelska i finlandska skolor

| finlandska skolor &r det obligatoriskt att lara sig tva sprak utver modersmalet,
varav ett dr det andra inhemska spraket. Det forsta frimmande spraket kommer
oftast med i bilden i arskurs 3 och det andra i arskurs 5 eller 7. | hogstadiets ars-
kurs 8 kan eleverna vélja att lara sig ytterligare ett tredje sprak. (Huhta 1996, 30-
31)

Ar 2010 bérjade 8 % av forsta- och 13 % av andraklassisterna i Finland studera
sitt forsta fraimmande sprak. Endast 1 % av eleverna i arskurs 3 i finsksprakiga
skolor valjer svenska som sitt forsta fraimmande sprak, medan ungefar 90 % av
eleverna véljer engelska. De tre populéraste fraimmande spraken eleverna véljer i
arskurs 5 i finsksprakiga skolor ar engelska, svenska och tyska. (Utbildningssty-
relsen 2012, 48-50). | svensksprakiga skolor valde 84 % av eleverna i arskurs 3
finska som sitt forsta fraimmande sprak, resterande 16 % valde engelska ar 2010.
Majoriteten av de svensksprékiga elever som valde engelska var bosatta p& Aland.

Bland eleverna i arskurs 5 valdes engelska som andra fraimmande sprak av 81 %
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och finska av 13 %. Aven har var majoriteten av de som valt finska bosatta p&
Aland. (Utbildningsstyrelsen 2012, 231-232) | hogstadiet fortsatter studierna i
engelska och det andra inhemska spraket samt modersmalet och dessa sprakstu-
dier &r obligatoriska. | de finlandska hdgstadieskolorna valde cirka 15 % av ele-
verna i arskurs 8 att studera ytterligare ett frammande sprak, varav de tva vanlig-

aste var tyska och franska. (Utbildningsstyrelsen 2012, 50-52)

| gymnasiet bor studerande fortsatta med det andra inhemska spraket, och i stu-
dentexamen dr bade modersmalet och det andra inhemska spraket obligatoriska att
skriva. Studerande i finsksprakiga gymnasier kan valja sitt andra frammande sprak
mellan nagra alternativ, men majoriteten, dver 90 %, valjer att studera engelska. |
Finlands svensksprakiga gymnasium &r engelska ett obligatoriskt &mne. Ut6ver
dessa tva sprak kan studerande vélja upp till tva andra fraimmande sprak, varav
tyska och franska ar de mest populéra. (Huhta 1996, 31-32) Ar 2010 studerade
sammanlagt 86 % av gymnasieeleverna i Finland tva till tre frammande sprak.
(Utbildningsstyrelsen 2012, 104). Studerande i finlandska yrkesskolor bor ocksa
studera det andra inhemska spraket samt ett fraimmande sprak i minst ett ar. Sa
gott som alla yrkeshogskolor har obligatorisk undervisning i engelska, dar stu-
derande lar sig vokabularen som anvénds i det omrade som studeras. (Huhta 1996,
31-32)

2.4 Kunskap i engelska

Enligt undersékningen gjord av Jyvaskyla universitet ar 97 % av den asikten att
unga finlandare bor kunna engelska och 80 % tycker att personer i arbetslivet bor
ha den kunskapen. Endast 23 % av de tillfragade menade att den aldre befolkning-
en borde beharska det engelska spraket. Fran undersokningen framgar det att 40 %
av de tillfragade anvander engelska pa jobbet och 64 % anvénder spraket nar de
reser. Andelen tillfragade som anvénder engelska nar de umgas med vanner var 23
% och hela 14 % svarade att engelska anvénds i hemmet. Majoriteten av de som
anvander engelska var mellan 15 och 44 ar gamla. Enligt undersékningsresultatet

anvands engelskan betydligt oftare i Finlands storre orter &n i de mindre. Ju hogre
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den tillfragades utbildning var, desto oftare anvande denne engelska. (Nikula m.fl.
2009)

Samma studie understkte hur bra finlandarna enligt sig sjalva kunde tala och
skriva engelska samt forsta engelskt tal och skrift. Svarsalternativen var; med latt-
het, relativt bra, mattligt, relativt daligt, endast ett fatal ord och inte alls. Ungefar
60 % svarade att de kunde tala och skriva engelska mattligt eller battre. Av de till-
fragade svarade 10 % att de kunde tala och skriva engelska med latthet. Andelen
tillfragade som kunde forsta engelskt tal och skrift med latthet var cirka 16 %, och
de som svarat mattligt eller battre var i bada fallen 6ver 65 %. De yngre grupperna
av tillfragade pastod sig kunna engelska mattligt eller battre mycket oftare dn den
aldsta gruppen, som ofta svarade sig kunna endast ett fatal ord eller inte alls. Ett
samband mellan uthildningsniva och kunskap hittades ocksa, det vill sdga ju hogre
utbildning den tillfragade hade, desto battre uppskattades kunskapen i engelska.
Hela 82 % av de tillfragade angav att de onskar lara sig engelska béttre, fastan 44
% svarat sig kunna engelska tillrackligt bra. (Nikula m.fl. 2009, 80-85) En Euro-
barometer undersokning gjordes ar 2005 for att ta reda pa hur manga procent av
befolkningen i Europas lander havdar sig kunna engelska. Finland kom pa sjunde
plats, cirka 60 % av de finlandska tillfragade konstaterade att de kan engelska.
(Graddol 2006, 93)

2.5 Spraklig angslan

Syftet med sprakundervisning i skolor &r att fa eleverna att vaga och vilja anvanda
det engelska spraket i olika situationer. Det behovs sjalvfortroende for att vaga till
exempel stélla fragor, be om hjalp eller ta kontakt med nagon pa ett fraimmande
sprak. En del av manniskor lider av sa kallad spraklig angslan, som kan sitta i
mycket lange nar den en gang har fatt faste. Det ar kant att yngre barn ar mindre
radda och blyga och inte bryr sig sa mycket om vad andra tycker om dem. For
dessa barn ar det lattare att forsoka sig pa engelskan trots misstag, medan redan
barn i 10-ars alder borjar lyssna kritiskt pa sig sjalva. En foljd av detta sjalvkri-

tiska tankande dr att eleverna sager det de vet att de kan séga felfritt, istallet for att
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séga det de egentligen vill s&ga, vilket till sist leder till frustration och en kénsla
av otillfredsstallelse. (Lundberg 2011, 55-56)

Problemen med att prata engelska borjar oftast i tidig alder, nar barn inte vill att
klasskompisar ska hora dem saga fel. Vissa ar hellre tysta helt och hallet an riske-
rar att de sager fel, vilket dessutom kan resultera i att klasskompisarna skrattar at
misstagen. Efter att elever censurerar sig hela tiden ar engelska inte alls ett roligt
amne mera och de undviker totalt att anvanda spraket i skolan, pa resor och i var-
dagen. Barn blir generade och osakra ifall de inte kan formulera sig pa engelska
pa ett korrekt satt. (Enever 2011)

Enligt Lundberg (2011) sitter problemet i hur sprakundervisningen sker. Oversitt-
ning och rattstavning har en alltfor stor roll redan fran ung alder, vilket inte upp-
muntrar eleverna till att fritt anvanda engelskan, utan tvartom istallet finna fel i
sitt tal och sina texter. Lundberg menar att “’sprékundervisningen maste i hogre
grad an vad som gors idag forséka motivera eleverna till att kommunicera ett in-

nehall i stéllet for att fokusera pa spraklig korrekthet”.

En del elever i ung alder gar igenom en sa kallad tyst period, dar eleven inte pratar
aktivt i klassen, utan istéllet absorberar spraket och for privata samtal inom sig for
att pa sa satt Ova spraket utan att kunna bli kritiserad for eventuella misstag. Dessa
barn uttrycker sig pa engelska garna genom ramsor eller gemensamt prat i kor,
vilket minskar stressen for att misslyckas, eftersom en enskild individ inte kan pe-
kas ut. Det finns ocksa barn som ar blyga i alla ssmmanhang, inte enbart pa eng-
elska lektioner. Dessa barn uppger ofta att deras favoritdimne ar engelska, trots att
de sallan pratar pa lektionerna. Kunskapen i engelska kan vara bra i alla fall, och
dessa barn laser ofta engelska pa internet eller féljer tv-serier som gar pa engelska.
(Enever 2011)

Allt detta kan harstamma fran den sprakundervisning som de nuvarande lararna
sjdlva fick nar de var unga. Datida larare var inte skygga med att infor klassen

ratta en elev som sagt nagot fel, vilket kunde leda till att klasskompisarna retades.
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En del larare tycker att det ar svart att lata bli att ratta en elev som séger nagot fel,
eftersom det ar inbyggt i lararrollen. Ingen talar perfekt engelska fran forsta bor-
jan, och larare borde ratta eleverna pa ett annat satt, till exempel genom att upp-
repa de felsagda orden flera ganger i olika meningar med ratt uttal. (Lundberg
2011, 59)
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3 HOTELLENS RECEPTION

| detta kapitel framgar vilka forberedelser receptionisterna gor fore kunderna an-
lander, hur ett hotellrum bokas, hur check-in och check-out processerna gar till

och en Oversikt 6ver de fem populéraste hotellen i Vasa.
3.1 Forberedelser

For det mesta arbetar receptionisterna i tre skift. Morgonskiftet kan vara 7-15,
kvéllsskiftet 15-23 och nattskiftet 23-7. (Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manni-
nen, Mustonen, Niskanen, Pettild, Salmi & Viitala 2002, 255) Forberedelserna for
check-in barjar redan under nattskiftet da bokade rum blockas av, det vill sdga
receptionisten valjer rum for bokningarna. Morgonskiftet haller ett 6ga pa rums-
tillgangligheten vid sidan om andra uppgifter och gér eventuella andringar. And-
ringar som maste fyllas in i systemet ar till exempel om kunden vill forlanga eller
forkorta sin vistelse, byta rum eller om personantalet i rummet férandras. Recept-
ionen har &ven konstant interaktion med stddningspersonalen och vartefter rum

blir rena kan receptionisten blocka av dem. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 14)

Fore hotellgésterna anléander till hotellet ser receptionisten till att méjliga special-
onskemal ar uppfyllda. Nagra exempel for specialonskemal ar extrabadd, spjal-
sang, allergi- eller invalidrum och preferenser angdende rummets lage. Dartill kan
stamkunder, VIP-kunder, konferensdeltagande och grupper ha egna 6nskemal an-
gaende vistelsen. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 14) Vissa kunder kan énska att
nagonting fors till rummet fore de anlander till hotellet, till exempel rosor, skum-
vin eller en fruktkorg. Kulturella och religiosa skillnader boér ocksa noteras, till
exempel japaner vill gdrna ha rum med badkar och vissa religioner forbjuder en
del ravaror, och da kan det lonas att se till att hotellets restaurang har matalternativ
till dessa kunder. (Koppinen m.fl. 2002, 257)

Specialonskemalen finns noterade pa listan 6ver anlandande kunder. Programmet

dar listan 6ver anldéndande kunder finns &r ett av receptionisternas viktigaste verk-
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tyg. Information som kan lasas fran listan utéver specialonskemal ar till exempel
hur manga rum &r bokade, vilka rum ar foérhandsbokade, hur manga kunder for-
vantas anlanda, hur lange kunderna kommer att 6vernatta i hotellet samt prisupp-
gifter. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 18)

Rusningstiden for check-in ar vid klockan 16.30-18, nar majoriteten av kunderna
anlander till hotellet. Det ar inte &nda inte ovanligt att kunder reser med det sista
taget eller flyget och anlander till hotellet under nattskiftet. Forutom check-in sko-
ter kvéllsskiftet om bland annat telefontrafiken, nya bokningar, valutavaxling och
andra kundbetjaningsuppgifter. (Koppinen m.fl. 2002, 255)

3.2 Rumsbokning

Det finns manga olika satt att boka ett hotellrum, varav de vanligaste for fritidsre-
senérer &r att ringa direkt till hotellet och boka rum per telefon, boka genom hotel-
lets hemsidor eller skicka e-post. Affarsresendrer bokar séllan sjalv sina hotell-
rum, den uppgiften tar sekreteraren eller resebyran hand om. Ett hotell kan ha en
viss andel rum reserverade dagligen for ett foretags arbetstagare, vilket underlattar
rumsbokningen avsevart. Ifall rummet inte har blivit bekréaftat till exempel tre da-
gar tidigare, kan hotellet salja det vidare at andra kunder. Detta sa kallade kvotsy-
stem finns till s& att foretag kan vara sikra pa att hotellet har lediga rum obero-

ende av hotellets rumstillganglighet. (Koppinen m.fl. 2002, 248)

For att ett rum ska kunna bokas behdver kunden ge tillrdckligt med information

om sig sjalv och sin vistelse i hotellet. Nodvéandig bokningsinformation &r:

o foretagets eller resebyrans namn,

e kundens namn,

o eventuellt lojalitetskort,

¢ anléndnings- och avfardsdatum,

e hur manga och hurudana rum ska bokas,

o vilken tid kunden planerar anlanda till hotellet,
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e reserverarens namn och telefonnummer samt

e Dbetalningssétt.

Hotellet dnskar veta foretagets eller resebyrans samt kundens namn for att kunna
samla statistik dver hur ofta och till vilket pris det foretaget eller den kunden an-
vander hotellet. Denna statistik anvénds for att rdkna ut ett lampligt standardpris
for foretaget, det vill saga ett foretag som anvander sig av hotellet ofta kan fa rum

till ett l&gre pris an andra kunder. (Koppinen m.fl. 2002, 249)

Anléandnings- och avfardsdatumet behovs sa att hotellet kan reservera ratt typ av
rum at kunden. Ifall det inte ar sakert hur manga natter kunden kommer att spen-
dera i hotellet kan den som bokar hotellet tillsammans med receptionisten komma
Overens om ett prelimindrt avfardsdatum, som kan &ndras nar det egentliga av-
fardsdatumet faststallts. Den tid kunden planerat att checka in pa hotellet ar viktig
information, eftersom hotellen har en praxis att avboka och sélja vidare ett hotell-
rum ifall kunden inte anlént fore klockan 18. Om kunden anlénder till hotellet se-
nare an klockan 18 ska denne informera hotellet om det eller lata hotellet garan-
tera rummet, det vill séga ta betalt fran kundens kreditkort eller av resebyran i for-
hand. (Koppinen m.fl. 2002, 249-250)

3.3 Check-in

Da kunden bokat hotellrummet har en positiv bild av hotellet skapats och recept-
ionisten maste gora sitt basta for att forstarka och uppehalla denna positiva bild.
Né&r kunden anlénder till hotellet bor receptionisten genast rikta sin uppmarksam-
het mot denne och betjana kunden med en vénlig attityd. Det &r viktigt att halsa
kunden valkommen till hotellet och ifall kunden har hamnat att vanta pa sin tur,
ska receptionisten beklaga att sa har skett. Det ar artigt att nia till kunden och be-
roende pa kultur, anvanda herr” eller ”fru” tillsammans med kundens efternamn
vid tilltal. Ett exempel pa en engelsk fras som kan anvindas &r "How can I help
you, Mr Simpson?”” (Koppinen m.fl. 2002, 257-258) Efter att kunden halsats val-

kommen ges resandeanmalan, dar kunden fyller i atminstone de ratta personupp-
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gifterna. Medan kunden fyller i anméalan soker receptionisten fram kundens bok-
ning. Receptionisten fyller i rumsnumret och anlandnings- och avfardsdatumet pa

resandeanmalan. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 15)

Né&r resandeanmalan &r ifylld bekraftar receptionisten vistelsens langd samt betal-
ningssatt. Ifall kunden bett om faktura till sitt foretag ska aven adressen bekraftas.
Varje kund som Overnattar i hotellet ska fa en egen rumsnyckel, d&ven om flera
personer vistas i samma rum. (Koppinen m.fl. 2002, 258) Nyckelkortet &r pro-
grammerat att fungera endast i kundens rum. Pa nyckelkortets ficka ska sta kun-
dens rumsnummer, anlandnings- och avfardsdatum och eventuellt kundens namn.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 19-20)

Efter att receptionisten har 6verlamnat nyckelkortet till kunden ges information
om hotellet. Forst av allt beréattar receptionisten var rummet ligger och hur kunden
hittar fram samt vilken tid frukosten &r och var den serveras. Sedan kan reception-
isten informera om till exempel den eventuellt padgaende temakvallen eller — veck-
an, var kunden kan spendera kvallen eller ata och vilka fritidsaktiviteter hotellet
eller ndromgivningen erbjuder. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 38) Hotellets for-
séljning har en storre chans att 6ka ifall receptionisten marknadsfor hotellets tjans-
ter vid check-in (Koppinen m.fl. 2002, 258).

Ett skap for forvaring av kundernas vardeforemal finns i narheten av kassan och
ibland i vissa hotellrum. Féremal som lamnats i férvaring i dessa skap ar pa hotel-
lets ansvar, eftersom i rummet kan endast kunden komma &t dem, och endast per-
sonalen kan Oppna skapet nara receptionen. Om en utomstaende person pa nagot
satt kommit at ettdera kassaskapet ar hotellet ersattningsskyldig for den stulna
egendomen. Daremot ar vardeféremal som lamnas i rummet istallet for ett last

kassaskap pa kundens eget ansvar. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 37)
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Check-in
1. Forberedelser
Kontroll av L 2
L Specialdnskemal
rumstillganglighet
2. Kunden anlander till hotellet
Ifyllnin
Hilsa fy c‘:’r Boknings-
av resande-
valkommen B bekraftelse
anmalan
3. Faststallning av kundens rum
Rumstyp, Forvaring
l&ge och MNyckelkort av varde-
nummer foremal
4. Information om hotellet
Hanvisnin Gvri
. g Frukost . g_
till rummet information

5. Check-in i systemet

Figur 1. Check-in.

3.4 Check-out

Hotellets morgonskift tar hand om kunderna som lamnar hotellet. Vanligtvis ska
hotellrummen ldamnas senast klockan 12, men pa veckodagar planerar de flesta
kunder avfard redan klockan 7-9. Pa helger vill kunderna géarna sova langre, vilket
leder till att det kan vara rusning vid receptionen runt klockan 12. (Koppinen m.fl.
2002, 255)

Om kunden inte betalat for vistelsen vid check-in eller vid en annan tidpunkt, be-
talar han eller hon vid check-out. Godké&nda betalningsmedel vid hotell &r kontant,
bankkort, kreditkort, fakturering eller voucher. Kunden betalar med en voucher
nar resan och vistelsen ar betald via till exempel en resebyra eller researrangor.
Ifall kostnaderna for kundens vistelse ska faktureras, skriver kunden under faktu-

ran med sin signatur. Endast foretagskunder har mojlighet till fakturering, inte en-
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skilda personer. En walk-in kund, det vill sdga en kund som anlander till hotellet
utan bokning, betalar direkt vid anldndning. Ifall walk-in kunden &ar hotellets
stamkund galler samma procedur som ¢vriga kunder med bokning. (Rautiainen &
Siiskonen, 2005 41-42)

Check-out
1. Redogdrelse av fakturan
Huvudrakning Tilldggsrakning
- Rum och frukost - Owrig forsdljning

2. Fakturans fordelning

Allt pa Betalning
samma per rum Delfaktura
faktura eller person

3. Avslutning av fakturan

Kontant eller bankkort | Kreditkort | Fakturering | Voucher

4. Faktura korrigering

Eventuella korrigeringar Godkdnnande av faktura

Figur 2. Check-out.

3.5 Hotell i Vasa

Vasa har fem storre hotell som anvands av affarsresenérer. | detta kapitel introdu-
ceras grundfakta om dessa hotell i den ordning Tripadvisor har rankat fran béast till
samst. Dartill beskrivs feedback som affarsresenarerna har gett at hotellen genom
Tripadvisor. Tripadvisor ar varldens storsta resewebsida, som hjélper resenarer
boka och planera resor. Resenarer kan fylla i en recension och ge poéng at till ex-
empel hotell de besokt. Denna feedback kan da hjéalpa andra resenéarer vilja hotell
for sin resa, baserat pa kommentarer av tidigare gaster. (www.tripadvisor.com)
Kommentarerna fran Tripadvisor i detta kapitel ar alla skrivna av affarsresenérer,

kommentarer av fritidsresendarer ar inte relevanta i detta fall.
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3.5.1 Hotel Kantarellis

Hotel Kantarellis ligger centralt belaget pa Rostensgatan 6. Hotellet har 68 bastu-
forsedda juniorsviter, varav 57 rum &ven har bubbelpool. En del rum har dessutom
egen fransk balkong. Alla rum &r férsedda med en stor 42 tums tv, tradlost inter-
net, minibar, morgonrock och tofflor samt vattenkokare med tillbehor. Hotellet
har en egen restaurang i samma fastighet. Eventuell parkering rekommenderas i

tagstationens nya parkeringshus. (www.kantarellis.fi)

Hotel Kantarellis fick 24 recensioner mellan juni 2010 och januari 2015. Affarsre-
sendrerna gav positiva kommentarer om bastun och bubbelpoolen i rummet, tv:n
som kan roteras 360 grader och det faktum att rummen &r delade i sovrum och
vardagsrum. Servicen och frukosten var omtyckt av flera. En del ansag att rum-
men var for morkt inredda och att stadningen inte fungerade sa bra. Hotel Kanta-
rellis &r rankat som Vasas basta hotell pa Tripadvisor. (www.tripadvisor.com)

3.5.2 Radisson Blu Royal Hotel Vaasa

Radisson hotellet i Vasa ags av Rezidor Hotel Group-konsernet och &r en av Ra-
dissonkedjans 230 europeiska hotell. Hotellet ar belaget pa Hovrattsesplanaden 18
och &r delat i en &ldre sida och en nyare sida. Hotellet har 285 rum, varav 20 &r
superiorrum, 2 ar sviter och 5 ar Business Class rum. Business Class rummen &r
anpassade for affarsresendrer och ar rymliga, har egen bastu och skilt vardagsrum.
Frukosten kan bestallas pa rummet avgiftsfritt av gaster i Business Class. Intill
hotellet ligger tre restauranger; franska Fransmanni, mexikanska Wazaka och re-
staurang Central dar den vélkanda frukosten serveras. Dessutom &r den populdra
irlindska puben O’Malley’s beldgen intill hotellet. I rumspriset ingar bastu och
inomhuspool pa elfte vaningen, samt ett business center som ér till forfogande for
affarsresendrer. Hotellet har 18 motesrum, varav 5 dr auditorium, det storsta rym-
mer upp till 300 personer. Pa hotellet kan cocktail-evenemang anordnas for upp
till 800 personer och restaurang Central kan hyras for privattillstallningar.

(www.radissonblu.fi)



22

Radisson Blu Royal Hotel Vaasa fick 99 recensioner mellan februari 2011 och
februari 2015. En stor del av den positiva feedbacken kom for hotellets suverana
frukost, men aven det centrala laget, inomhuspoolen, de bekvdma sédngarna och
den trevliga personalen fick flera positiva kommentarer. De negativa kommenta-
rerna angick de stora skillnaderna pa rumskvaliteten mellan den nyare och &ldre

sidan av hotellet. (www.tripadvisor.com)
3.5.3 Hotel Astor

Hotel Astor ligger pa Stationsgatan 4, mittemot tagstationen. Hotellet har 42 rum,
varav en del har egen bastu och bubbelpool. Alla rum &r férsedda med tv, minibar,
vattenkokare, byxpress och tradlost internet. Intill receptionen &r en bar och hotel-
let har &ven ett eget bibliotek till for kunderna. Hotellet har en egen minibuss som
kan transportera kunder till arbetsplatsen eller flygfaltet. Hotel Astor har tre egna
parkeringsplatser och nattparkering i ett last parkeringshus. (www.astorvaasa.fi)

Hotel Astor fick 14 recensioner mellan juni 2010 och januari 2015. Enligt affars-
resendrerna var det trevligt med bastu i en del av rummen och att sjalva hotellet
har karaktér och &r traditionellt, det vill saga inte ett kedjehotell. Kritik gavs for
att standarden varierar mycket beroende pa vilket rum resenaren tilldelas.

(www.tripadvisor.com)
3.5.4 Original Sokos Hotel Vaakuna

Hotellet finns i Rewell Centers fastighet mitt i Vasa centrum. Original Sokos Ho-
tel Vaakuna ar ett av Sokos Hotels-kedjans hotell. Tva restauranger, mexikanska
Amarillo och tapasrestaurangen Pincho ar direkt intill hotellet och ndra reception-
en finns en lobby bar. Hotellet har nyligen renoverats, till exempel rummen har
uppdaterats och hotellet har fatt ett gym. Sammanlagt har hotellet 5 motesrum,
varav det stérsta har rum for 120 personer. Bade motesrummen och restaurang
Amarillo kan bokas for privata evenemang. Parkering rekommenderas i torgpar-
keringen. Ingen information om antalet rum eller vad som ingar i rumspriset finns

pa hotellets websida. (www.sokoshotels.fi)
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Original Sokos Hotel VVaakuna fick 21 recensioner mellan juli 2010 och december
2014. Hotellets rena och moderna rum fick de flesta positiva kommentarerna, me-
dan rummens storlek fick del av de negativa kommentarerna. Hotellet fick véldigt
varierande recensioner, nagot som en del ansag var mycket bra tyckte andra att

var mycket dalig. (www.tripadvisor.com)
3.5.5 Rantasipi Tropiclandia Spa Hotel

Hotellet finns pa Karleksstigen 3 i Vasklot, cirka 1,5 kilometer fran Vasa centrum.
Sedan 1992 &gs hotellet av Restel Oy och dr ett av Rantasipis kedjehotell. Intill
hotellet finns en stor avgiftsfri uteparkering. Hotellet har 184 rum, varav 12 &r
superiorrum och 8 ar sviter. Alla rum har tv och tradlost internet, en del rum har
minibar. Rummen kan ha utsikt 6ver havet eller garden. | hotellets fastighet ligger
restaurang Waskia dar kunderna kan ata frukost och middag istéllet for att behtdva
aka till centrum och bredvid receptionen finns en lobby bar som ar 6ppen till mid-
natt. Hotellet har 6ver 10 motesrum som lampar sig for grupper pa 15-200 perso-
ner. Tidigare ingick fri anvandning av Tropiclandia-badet i rumspriset, men fran
och med 1.1.2015 kan de som onskar bada kdpa en spakupong i receptionen.

(www.rantasipi.fi)

Rantasipi Tropiclandia Spa Hotel fick 10 recensioner mellan maj 2010 och de-
cember 2014. Hotellet fick positiva kommentarer for den stora avgiftsfria parke-
ringen, de rymliga superiorrummen och det lugna laget bredvid havet. De negativa
kommentarerna gallde det faktum att hotellet &r véldigt omodernt och har ett stort

behov av att uppdateras. (www.tripadvisor.com)
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4 AFFARSRESANDE

| detta kapitel definieras begreppen affarsresande och affarsturism och ges en
sammanfattning om affarsturismens historia och dess viktigaste handelser. Till sist
redovisas for vilka villkor galler for affarsresor ur féretagets och affarsresenarens

synvinkel.
4.1 Definitioner

Enligt Swarbrooke och Horner (2001) &r det fragan om affarsresande och affars-

turism ifall en person reser pa grund av en eller flera av foljande orsaker:

e Daglig pendling till jobbet utanfér hemomradet

e Lokala, regionala och nationella méten och konferenser med ftreningar
och foretag

e Storre internationella kongresser och konventioner

e Utbildningskurser

e Utstéllningar och massor

e Produktlanseringar

e Incentivresor

o Kortsiktig migration for arbetet

e Student- och lararutbyte

e Transportering av varor till marknader

e Leverering av varor till kunder

e Militartjanst utanfor den vanliga basen

e Vilgorenhetsorganisationer som arbetar utanfor den vanliga basen

o Statligt anstallda som reser for att tjana staten, t.ex. diplomater

e Individuella allméanna affarsresor

Ett mote, en konferens eller en konvention ar ett evenemang dar en grupp besta-
ende av fem upp till flera hundra personer samlats for att disskutera ett &mne av

gemensamt intresse. Evenemanget kan vara fran nagra timmar till en hel vecka.



25

For att evenemanget ska Kklassificeras som affarsresande, bor det hallas utanfor

organisationens egna lokaler. (Swarbrooke & Horner 2001)

Utstallningar och massor ar en del av affarsturismen eftersom evenemangen oftast
kraver logi, catering och resetjanster samt sporrar bade utstéllare och besokare till
att resa. Utbildningskurser som anordnas utanfér hemomradet rédknas som afférs-
resande. Deltagarna samlas for att lara sig ny information eller fér att utveckla
sina kunskaper. Utbildningskurserna kan vara 6ppna tillstallningar som vem som
helst kan delta i, eller vara en sluten tillstallning som endast foretagets anstallda
tar del av. (Swarbrooke & Horner 2001)

Produktlanseringar ar korta och ofta dyra evenemang dér foretaget forsoker skaffa
publicitet for sina nya tjanster eller produkter. Till lanseringstillfallen bjuds for det
mesta media, aterforséljare och konsumenter. Incentivresor &r en relativt ny form
av resande, dar arbetsgivaren pakostar en resa for en arbetstagare som beloning
for eller motivering till hogre prestation inom arbetet. (Swarbrooke & Horner
2001)

Martensson, Nilsson & Tengling (2004) ger nagra mer konkreta exempel pa af-

farsresenarer:

e En servicetekniker som reser runt i landet for att skota reparationer och
underhall.

e En lasthilschauffor som fraktar blommor fran ett land till ett annat.

e Sjukskoterskor som spenderar en vecka pa konferenshotell for att vidare-
utbilda sig.

e En foretagsledare som besoker ett dotterbolag utomlands eller pa en annan
ort i landet.

e En larare som besoker en biblioteksmassa for att bekanta sig med nya

laromedel och delta i forelasningar.
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4.2 Historia

Manniskor har rest i arbetssyfte i manga artusenden. Affarsresande har ckat sta-
digt sedan 1000-talet, med tva storre nedgangar i Europa nar svarta doden harjade
och perioden runt de bada varldskrigen. Efter andra varldskriget till idag har af-
farsresandet okat mer an nagonsin, tack vare till exempel flygindustrins utveckling
och 6kad produktion av tjanster och varor. (Swarbrooke & Horner 2001, 13-14)

Affarsresande har inte dokumenterats val under tidens gang, men nagra handelser
fran medeltiden ar kanda. P4 medeltiden ordnades stora massor runtom i Europa,
varav den stOrsta ordnades i sodra Frankrike, som lockade tiotals tusen besokare.
Dessa massor pagick flera veckor och gjorde att orterna var tvungna att forse re-
senarerna med logi, mat och underhallning. Den andra stora milstolpen for affars-
resande under medeltiden var Sidenvagen, som star for de manga handelsvagarna
mellan Europa och Asien. Handelsvégarna skapade ett behov av Gvernattnings-
stéllen och restauranger langs med rutterna for affarsresenédrerna. Sidenvégen bi-
drog till att bade varor och idéer vaxlades mellan kulturer, och pa sa satt spred sig
till exempel medicin fran Asien till Mellandstern och Europa. Genom tiderna har
aven praster och soldater rest till fraimmande lander i sina specifika arbetssyften.
(Swarbrooke & Horner 2001, 15-16)

Mellan 1750 och 1900 6kade affarsresandet rejalt i Europa pa grund av tre viktiga
orsaker. Den industriella revolutionen som boérjade i Storbritannien och spred sig
runtom Europa gjorde att massvis med nya varor maste saljas, transporteras och
marknadsforas. Manga europeiska lander byggde kolonier i Afrika, Asien och
Mellandstern, vilket gjorde att affarsresor gjordes mellan hemlandet och den nya
orten. Den tredje orsaken &r att vdgarna i stora delar av Europa forbéattrades och
jarnvéagarna kom till, vilket resulterade i att resande och transport underlattades
rejalt. (Martensson m.fl. 2004, 14)
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Den storsta tillvaxten inom turism och affarsresande borjade pa 1950-talet och
Okar fortfarande. Orsakerna till den stora tillvéxten kan delas in i tva delar, efter-

fragan och utbud. Exempel pa varfor efterfragan har dkat sa starkt ar:

e Ekonomin i alla industrialiserade lander 6kade, och &ven i en del av datida
utvecklingslanderna i Asien, Sydamerika och Mellandstern

e Hinder for fri marknad minskade och frihandelsorganisationer uppstod, till
exempel den Europeiska Unionen

e Globalisering och multinationella foretag

e Okad sprakkunskap

e Fred i de flesta lander gjorde manniskor mer villiga att resa

e Nya industrier, saisom informationsteknik kravde foretag att resa for att
sélja sina produkter

e Den dramatiska populationsékningen éver hela vérlden
Orsaker till att utbudet av affarsturism okat ar till exempel:

e Storre och snabbare flygplan utvecklades pa 1960-talet

e Hoghastighetstag introducerades pa 1980- och 1990-talet

e Allt fler manniskor hade egen privat bil vilket 6kade mobiliteten
o Nya tjanster, sdsom affarsklass produkter pa flygplan infordes

o Destinationer marknadsforde sig sjalva for att attrahera besokare

e Halsa och hygien forbattrades i manga lander och orter

Utbudet och efterfragan pa affarsresor vaxte under samma tid och fortsatter &nnu
idag att utvecklas vidare. (Swarbrooke & Horner 2001, 17-19)

4.3 Villkor for affarsresan

Arbetet ar det viktigaste for en affarsresenér. Hela affarsresan betalas av arbetsgi-
varen eller det egna foretaget som &r beredd pa att betala extra for att arbetstaga-

ren ska kunna arbeta pa basta satt. Detta betyder att det ar viktigare att hitta den
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snabbaste och sakraste forbindelsen, inte den billigaste. Det ar ocksa viktigare att
hotellet &r centralt belaget och har bra standard an att priset pa dvernattningen ar
lag. (Martensson m.fl. 2004, 10-12)

For att en affarsresa ska vara sa effektiv som majligt maste tid, resepolicy, arbets-
uppgifter under resan, bekvamlighet, service och flexibilitet beaktas ndr ratt trans-
portmedel, boende och tjanster bokas. Nar en affarsresa planeras maste bade
tidsatgang och verkliga kostnader beraknas. Vantetiden mellan flyg ska garna vara
sa kort som mojligt, men ifall arbetstagaren hamnar vénta, kan det vara viktigt att
en affarslounge finns tillganglig for att mojliggora arbete under véntetiden. Ofta
ldmnar resenaren sina ovriga arbetsuppgifter kvar vid kontoret och darfor vill ar-
betsgivaren fa hem arbetstagaren snabbt efter resan. (Martensson m.fl. 2004, 60-
67)

De flesta storre foretag har en resepolicy som ger riktlinjer for hur affarsresor ska
genomforas, vilka mal och regler géller samt vilket ar arbetsgivarens syfte for re-
sorna. Alla foretag har sina egna regler for resepolicy, men de flesta anger till ex-
empel vilka avtalshotell ska bokas eller vilken typ av flygbiljett ska anvéndas. Re-
sepolicyn finns till for att affarsresans planering, utférande och uppféljning ska ga
smidigt och snabbt. Efter resan ldmnar arbetstagaren in en reserakning som redo-
visar for alla utgifter samt kvitton och andra verifikationer. Till resekostnader hor
forutom transport och boende ocksa till exempel reseférsékring, representation
och valuta. (Martensson m.fl. 2004, 60-67)

Arbetsmangden pa en affarsresa ar storre an pa en vanlig arbetsdag. Affarsresena-
ren arbetar under storsta tiden av resan, genom att delta i moéten eller konferenser,
forbereda infor nasta dag, representera under kvéllen, skriva rapporter och sa vi-
dare. Da ar det viktigt att resenaren har mgjlighet att vila ut pa ett bra hotell for att
orka med sina langa arbetsdagar under resan. Fastan resans betalare inte stravar
efter att utnyttja de billigaste priserna, borde tjansteresan vara sa kostnadseffektiv
som mojligt. Under samma resa kan arbetstagaren forsoka traffa flera kunder, be-

soka massor eller organisationens kontor pa orten. Pa sa satt far bade arbetsgiva-
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ren och arbetstagaren ut det mesta ur en affarsresa. (Martensson m.fl. 2004, 60-
67)

Det ar motiverat att betala det hogre priset for affarsklass pa flygplanet, speciellt
om flygresan &r lang. For arbetstagaren &r det lattare att vila upp sig och arbeta pa
flyget i affarsklass. Ofta kan en flygbiljett i affarsklass ombokas eller avbokas
utan extra kostnad, vilket inte & mojligt i ekonomiklass. Detta ger foretaget mer
flexibilitet ifall till exempel ett affirsméte avbokas. En annan nackdel med eko-
nomibiljett ar att arbetstagaren kan hamna Gvernatta borta hemifran over vecko-
slutet, medan med afféarsbiljett &r det oftast mojligt att komma hem till fredag
kvall. (Martensson m.fl. 2004, 60-67)



30

5 DEN TEORETISKA REFERENSRAMEN

Lardomsprovets teori ar delad i tre huvudamnen, vilka alla &r relevanta for under-
sokningen. Det forsta kapitlet handlar om det engelska spraket som varldssprak, i
Finland och i finlandska skolor. Dartill redogor kapitlet vad spraklig angslan ar
och hurudana asikter finlandarna har pa det engelska spraket samt hur de upplever
sin egen kunskap i engelska. Kapitlet &r relevant for undersokningen, eftersom det
ger grund till enkaten och frageformuleringen, samt hjalper till med att analysera

undersokningsresultaten.

Det andra kapitlet handlar om hotellens reception och gar igenom de viktigaste
elementen som har att géra med kundinteraktion. Dartill presenterar kapitlet i
korthet de storsta hotellen i Vasa samt tidigare gasters upplevelser av dem. Ka-
pitlet hjalper med att vélja undersdkningsmetod, vid vilken tidpunkt intervjuer bor
goras samt ger skribenten viktig information som kan anvéndas till undersékning-

en.

Det sista kapitlet beskriver affarsresenédrer och afférsresande forr och nu samt
vilka villkor galler for affarsresande. Kapitlet ar viktigt eftersom det gor det lattare
for skribenten att forsta undersokningens malgrupp, vilket i sin tur hjalper med att
valja den lampligaste undersokningsmetoden och forsta hurudana fragor ar rele-

vanta.
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6 UNDERSOKNINGSMETODER

Undersokningsmetoderna delas ofta in i tva olika metoder, kvalitativa och kvanti-
tativa. Ett satt att enkelt skilja pa kvalitativa och kvantitativa undersokningsme-
toder ar att materialet fran en kvalitativ undersokning beskrivs med ord medan
resultatet fran en kvantitativ undersokning beskrivs med siffror. Den kvantitativa
undersokningsmetoden passar bra for att dra slutsatser och generalisera fran ett
urval av populationen, medan en kvalitativ undersékning lampar sig bést for att ta
reda pa asikter och fa en djupare forstaelse av nagot &mne. Det ar ocksa mojligt att
kombinera bada metoderna i en undersékning, genom att till exempel forst gora en
kvantitativ undersokning och studera intressanta svar narmare genom en kvalitativ
undersokning. (Eliasson 2013, 21)

6.1 Kvalitativa metoder

Observationer och intervjuer ar de tva vanligaste metoderna som anvands i en

kvalitativ undersokning. (Teorell & Svensson 2007)
6.1.1 Observationer

| en observation gor en eller flera observatOrer iakttagelser under specifika
omsténdigheter och noterar dem. Observattrer kan grovt delas in i fyra roller,
beroende pa i vilken grad de deltar i observationen. Eliasson (2013) kallar dessa
roller “den renodlade deltagaren”, “den observerande deltagaren”, “den
deltagande observatéren” och “den renodlade observatéren”. En renodlad
deltagare ar fullt engagerad i miljén som ska observeras och gor inga avsiktliga
observationer. Aven den observerande deltagaren deltar aktivt i miljon som
observeras, men dokumenterar observationer som kan senare anvandas i
undersokningssyfte. (Eliasson 2013, 22-24)

En deltagande observator befinner sig i den milj6 dar observationen utférs, men
har en delvis passiv roll och anvénder sin tid mest till att géra iakttagelser.

Observatdrens uppgift ar att dokumentera iakttagelserna, men kan delta genom att
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fraga sig fram till mer information om nagon intressant observation. De flesta
observatorer ar deltagande observatorer. Den sista rollen, den renodlade
observatdren, varken deltar i eller paverkar miljon pa nagot satt. Observationen
kan gdras genom att observatoren inte sjalv kan iakttas, eller genom att analysera
méansklig aktivitet i form av insédndare, dagbocker eller andra skrifter. (Eliasson
2013, 22-24)

6.1.2 Intervjuer

En kvalitativ intervjuundersokning gar ut pa att en eller flera intervjuade
diskuterar om amnen eller fragor som intervjuaren bestamt pa forhand.
Intervjuerna dokumenteras oftast genom inspelning eller anteckningar. En intervju
far inte spelas in utan den intervjuades samtycke. Det ar lattare for intervjuaren att
arbeta med materialet om intervjun spelats in, vilket gor det mojligt att citera och
spola tillbaka ifall nagot som den intervjuade sagt var oklart. Anteckningar lampar
sig battre for korta eller véldigt strukturerade intervjuer, men gor det néstan
omojligt att dokumentera citat. Nar intervjun ar slutférd och renskriven ar det
onskvart att den intervjuade far lasa igenom och eventuellt korrigera texten och
citaten fore sjélva intervjun publiceras eller analyseras. Det dar viktigt for
intervjuaren att vara objektiv under intervjun och undvika att paverka svaren pa
nagot satt, darfor maste frdgorna och eventuella foljdfragor formuleras med
eftertanke. (Eliasson 2013, 24-27)

Malet for en kvalitativ intervju ar att fa den intervjuade att svara sa tillforlitligt
och utforligt som mojligt pa fragorna. For att detta ska ske, maste den intervjuade
vara motiverad, kanna att intervjuaren ar palitlig och fa svara pa fragorna
sjalvstandigt. Intervjuaren bor visa uppskattning for att den intervjuade tar sig tid
att delta i intervjun och ocksa klargora varfor och i vilket syfte intervjun gors.
(Teorell & Svensson 2007, 90)

Kvalitativa intervjuer gors ofta hos den intervjuade eller i en kontrollerad och lugn

miljo, vilket gor det lattare for den intervjuade att koncentrera sig. Ifall den
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intervjuade har fatt fragorna i forvag kan komplicerade fragor stillas och
diskuteras. Det &r ofta svart att stalla kansliga fragor i en kvalitativ intervju och
darfor borde fragorna handla om amnen som den intervjuade gédrna svarar pa.
Intervjuaren kan ocksa observera den intervjuades kroppssprak och se ifall det
andras nér olika dmnen berdrs. Resurserna i kvalitativa intervjuundersokningar ar
stora eftersom sjalva intervjuerna ofta tar lange och intervjuaren maste forflytta
sig mellan olika platser beroende pa var intervjuerna utférs. (Wiedersheim-Paul &
Eriksson 1991, 85-86)

Eliasson (2013) delar in intervjuer i tre typer; “ostrukturerad intervju”,
“halvstrukturerad intervju” och ”strukturerad intervju”. Ostrukturerade intervjuer
har bara nagra fa fragor och sjalva intervjun paminner mer om ett samtal mellan
deltagarna dn en intervju. Dessa intervjuer kallas ocksa for djupintervjuer,
eftersom intervjuns struktur inte hindrar foljdfragor for att fa veta mera om en
intressant asikt. En ostrukturerad intervju ger mdjlighet till en stor mangd
personliga asikter och tankar som den intervjuade har. En halvstrukturerad
intervju har fler fragor an en ostrukturerad intervju och kan handla om flera
amnesomraden. Med en halvstrukturerad intervju ar det svarare att fa uttdmmande
svar pa alla fragor, men anda mojligt att gd pa djupet i en del av fragorna med
hjalp av foljdfragor. En strukturerad intervju har manga fragor och ger sallan
intervjuaren mojlighet att stalla foljdfragor till ett intressant eller ovéntat svar.
Denna metod &r bra for att jamfora asikter mellan manga intervjuade och ger
mojlighet till en stor mangd data. Manga kvantitativa datainsamlingar anvander

sig av en strukturerad intervju. (Eliasson 2013, 24-27)
6.2 Kvantitativa metoder

De tva vanligaste metoderna som anvands i en kvantitativ undersokning &r inter-
vjuer och enkater som bada bestar av ett frageformular (Teorell & Svensson
2007). Enkater kan skrivas ut och skickas via post till valda hushall eller goras pa
en internetsida dar de tillfragade kan fylla i sina svar. En kvantitativ intervju kan

goras per telefon eller genom att stalla formularets fragor till den intervjuade och
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anteckna svaren pa blanketten. Aven om fragorna pa en enkatundersékning och
intervjuundersokning kan vara identiska, skiljs metoderna at genom till exempel
antalet svar och resurser. | en kvantitativ undersdkning 6nskas ett stort antal svar

for att resultatet ska kunna vara sa palitligt som majligt. (Eliasson 2013, 28-30)
6.2.1 Intervjuer

Intervjufrdgorna bor vara formulerade pa ett satt som de intervjuade kan forsta.
Ord och uttryck som &r for komplicerade borde omformuleras till sddana som é&r
enkla att begripa. Intervjuaren ska ocksa vara beredd pa att en del intervjuade
kanske inte vet svaret eller kan svara pa en fraga, till exempel pa grund av brist pa
kunskap inom amnesomradet. | sa fall borde intervjuaren ga Gver till nésta fraga
istallet for att pressa fram ett svar den intervjuade inte har. For en del tillfragade
kan det ocksa vara svart att formulera ett svar, det vill séga de kan veta vad de vill
svara, men kan enligt dem inte sdga det pa ett vettigt sitt. Da kan intervjuaren
forsoka hjalpa till i formuleringen, dock utan att paverka sjalva svaret. (Teorell &
Svensson 2007, 90)

Kvantitativa intervjuer ar relativt snabba att genomféra och har en hog
svarsfrekvens. | en intervju finns en intervjuare narvarande som kan fortydliga
fragor ifall den intervjuade inte forstar dem och har majlighet att folja upp
intressanta svar. Intervjuaren maste komma ihag att inte paverka den intervjuades
svar utan forbli neutral. Intervjuer lampar sig bést for fragor som inte berér alltfor
kansliga @mnen. En intervjuundersokning kréver ekonomiska och tidsmassiga
resurser eftersom en person maste utfora intervjuerna. (Wiedersheim-Paul &
Eriksson 1991, 86)

6.2.2 Enkéater

En enkatundersékning ar alltid strukturerad men kan innehalla bade slutna och
Oppna svarsalternativ. Svaren fran en enkatundersokning kan vara palitligare &n de
fran en intervju, eftersom den tillfragade sjalv fyllt i sina svar istallet for

intervjuaren. | en enkat forekommer ingen sd kallad intervjuareffekt, vilket
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betyder att den tillfragades asikter inte kan paverkas av intervjuaren.
Dispositionen av fragorna i en enkat ar ytterst viktig och foljden borde vara
logisk. De forsta fragorna i enkaten kan vara enkla grundfragor som beror till
exempel alder, kén och bostadsort. Sadana fragor gor att den tillfragade kommer i
gang med enkaten och da gar det smidigare att besvara de svarare fragorna som
foljer. (Teorell & Svensson 2007, 91)

Enkéatundersdkningar ar billigare att utféra an intervjuer, eftersom endast tryck-
och portokostnader tillkommer. Ifall undersokningen gors pa natet tillkommer
inga extra kostnader. En fordel med enkatundersékningar ar att de tillfragade kan
fylla i formuléret nér de har tid och darfor kan enkaten innehalla fragor med langa
svarsalternativ och kansliga fragor om till exempel religion eller politik.
(Wiedersheim-Paul & Eriksson 1991, 86) Trots detta far enkatundersokningar ofta
farre svar &n intervjuundersokningar och for att 6ka antalet svar &r det I6nsamt att
skicka ut pdminnelser efter en tid. Aven risken for missforstand ar storre vid
enkatundersokningar an intervjuundersokningar, eftersom de tillfragade inte kan
be den som gjort formularet att fortydliga fragan och darfor ar det speciellt viktigt
att formulera fragorna val. (Eliasson 2013, 28-30)

6.3 Val av understkningsmetod

Av de kvalitativa undersokningsmetoderna var varken observation eller intervju
passande for denna undersokning. Observation utesléts eftersom undersékningens
syfte var att fa svar fran de tillfragade och inte att iaktta dem i till exempel check-
in och check-out situationer. En kvalitativ intervju vore svar att genomfora dels
for att malgruppen for undersokningen inte har mycket tid att svara pa fragor och

dels for att undersokningen inte kraver langa och uttdmmande svar.

Enkatundersokning lampar sig bra i denna undersokning, eftersom receptionister-
na kan dela ut enké&terna till hotellgasterna, som sedan kan fylla i och lamna in
enkéaten nar de sjélv har tid till det. Risken med denna metod ar att enkéten lamnar

pa bordet i hotellrummet da svararen inte orkar eller bryr sig att svara pa den.
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Kvantitativa intervjuer lampar sig utmarkt foér denna undersokning, eftersom fra-
gorna ar korta och enkla och dérmed tar det inte lange att fylla i svaren. En bra
tidpunkt att gora intervjuerna ar nar affarsresenarerna checkat ut fran hotellet pa
morgonen, da har de nagra égonblick tidigare interagerat med en receptionist och
kan med latthet svara pa enkaten. | detta lardomsprov har skribenten som under-
sokningsmetod valt att gora kvantitativa intervjuer kombinerat med enkétunder-
sokning. Distributionen mellan anvéndningen av dessa metoder antas vara ungefar

halften var.
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7 DEN EMPIRISKA UNDERSOKNINGEN

7.1 Enkaten

Enkaten bestar av 8 fragor, vilka alla ar pa engelska, eftersom de tillfragade antas
kommunicera pa engelska. | detta kapitel presenteras fragorna pa engelska och en

kort sammanfattning varfor de ar relevanta for undersokningen.
7.1.1 Fragal

Enkitens forsta fraga lyder ”In which hotel did you stay?”. Enkdten borjar med en
enkel fraga for att gora det lattare for de tillfragade att komma igdng med enkaéten.
Det ar onskvart att flera av Vasas hotell namns pa denna fraga, vilket mojliggor

jamfaérelser mellan hotellen.
7.1.2 Fraga?2

Den andra frgan ar ”In how many different countries have you stayed in a ho-
tel?”” och svarsalternativen dr 3 or less”, 4 to 9 och ”10 or more”. Denna fraga
ar ocksa en av de lattare och syftet med den ar att fa fram om de tillfragade har
overnattat i hotell i andra lander sa den upplevda engelska kunskapen kan jamfo-
ras lander emellan. Skalan &r inte av sa stor betydelse, den ar dar for att de tillfra-

gade inte behdver ge ett exakt svar och behdva tanka lange.
7.1.3 Fraga3

Tredje frdgan 1 enkédten & "How would you rate your competency in English?”
med svarsalternativen ”Very bad”, ”Bad”, ”Ok”, ”Good”, “Excellent” och ”Unde-
cided”. Syftet med denna fraga 4r att ta reda pa hur bra de tillfragade upplever sin

kunskap i engelska vara. Svaret kan ha inflytelse pa de 6vriga svaren.
7.1.4 Fraga4

Enkétens fjarde fraga lyder "How fluent did you expect the receptionist’s English

to be in the hotel you stayed?” med svarsalternativen ”Very bad”, ”Bad”, ”Ok”,
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”Good”, “Excellent” och ~Undecided”. Denna fraga forsoker ta reda pa vilken
standard pa engelskan de tillfragade forvantade sig av receptionisten, for att sedan
jamfora med foljande fraga. Pa detta satt kan forvantningarna och de egentliga

upplevelserna jamforas.
7.15 Fraga5s

Den femte frdgan lyder ”Approximately how many receptionists did you interact
with during your stay?” och fragan har ett 6ppet svar. Denna fraga ar direkt anslu-

ten till nasta fraga.
7.1.6 Fragab6

Den sjdtte fragan dr "How would you rate the receptionist’s competency in Eng-
lish in the hotel you stayed? Please rate up to 3 receptionists.” och svarsalterna-
tiven dr ”Very bad”, ”Bad”, ”Ok”, ”Good”, "Excellent” och Undecided”. De till-
fragade kan bedoma engelska kunskapen pa hogst tre olika receptionister, Denna
fraga ar vad detta lardomsprov handlar om, att ta reda pa receptionisternas egent-

liga kunskap i engelska.
7.1.7 Fraga7

Enkétens sista egentliga fraga lyder "How does the fluency in English provided by
receptionists in Vaasa compare to that experienced in other countries?” med
svarsalternativen "Much worse”, ”Worse”, ”Similar”, Better”, ”Much better”” och
”Undecided”. Syftet med denna fraga ar att de tillfragade kan jamfora receptionis-
ternas kunskap i engelska i Vasa med den genomsnittliga engelska kunskapen i

andra landers hotell den tillfragade har 6vernattat i.
7.1.8 Fragas8

Denna punkt &r inte en egentlig fraga utan lyder helt enkelt ”’Other comments™ och

har ett Oppet svar. Syftet med denna punkt &r att ge de tillfragade majlighet att ge
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ytterligare relevant information om de sa énskar, eller att klargéra nagot tidigare

svarsalternativ.
7.2 Enkaten i praktiken

| praktiken gjordes undersokningen som enkat, bade skriftlig och muntlig. En del
av hotellen fick enkater att dela ut a malgruppen och en del blev intervjuade av
skribenten. Sammanlagt fick undersékningen 37 giltiga och anvéndbara svar. Sva-

ren samlades in under tre veckor pa varen 2015, fran den 4e till 24e maj.
7.3 Komplikationer

Under undersokningens gang uppstod en del komplikationer, vilka ledde till nagra
forandringar i arbetet. For det forsta deltog slutligen enbart tre av hotellen i under-
sokningen, vilket betyder att det inte gar att jamfora resultat hotellvis sa att recept-
ionisterna forblir anonyma. For det andra var det mycket svarare att fa svar &n vad
skribenten hade forvéntat sig, och déarmed blev antalet svar lagre &n forvantat.
Detta beror pa att malgruppen for enkaten ar valdigt liten, ungefar en av 15 hotell-
gaster ar utlandska, och darmed &r urvalet mindre &n om undersokningen gjordes
med finlandska resenarer i syfte. Det var ocksa en utmaning att fa de brada affars-
resendrerna att ta sig tid att svara pa enkaten.
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8 RESULTAT OCH ANALYS

| detta kapitel presenteras undersékningsresultaten. Forst visas resultaten pa varje
fraga i enkaten och darefter jamfors svar sinsemellan for att forsoka se samband
och dra slutsatser. Den ursprungliga forsta fragan, ”In which hotel did you stay?”
har tagits bort eftersom den inte visade sig vara relevant. Darmed har den tidigare

fraga nummer 2 blivit nummer 1 och sa vidare.

8.1 Antalet tidigare besokta lander

In how many different countries have you stayed in a hotel?

207

154

107

Frequency

Jorless 4to09 10 ar more

In how many different countries have you stayed in a hotel?

Figur 3. Fraga 1. Antalet tidigare bestkta lander.

Majoriteten av de tillfragade har dvernattat i hotell i Gver 10 lander, och har dar-
med erfarenhet av betjaning pé olika nivaer av engelska. Endast sju av de tillfra-

gade har besokt och 6vernattat i tre eller farre lander.
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8.2 De tillfragades kompetens i engelska

How would you rate your competency in English?

Frequency

Wery bad Ok Good Excellent

How would you rate your competency in English?

Figur 4. Fraga 2. De tillfragades kompetens i engelska.

Enbart atta av 37 tillfragade anger att den egna kunskapen i engelska ar ok eller
samre. Andelen tillfragade som tycker att den egna engelska kompetensen ar god
eller utmarkt ar 29. Detta betyder att de flesta arbetsresenarer ar véldigt bekvama

med sin sprakkunskap, vilket kan tolkas som att engelskan som vérldssprak har

spridit sig val.
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8.3 Forvantad engelska kompetensniva

How fluent did you expect the receptionists’ English to be in the hotel you
stayed?

254

209

-
o
1

Frequency

-
[=]
1

5

Ok Good Excellent
How fluent did you expect the receptionists' English to be in the hotel you
stayed?

Figur 5. Fraga 3. Forvantad engelska kompetensniva.

Alla tillfragade utom en forviantade sig att receptionisternas kompetens i engelska
ar god eller utmérkt. Resultatet kan tolkas som att affarsresendrer har hoga for-
vantningar pa betjaningen och receptionisternas sprakkunskap i Vasa. Det kan
hénda att ju mer en affarsresendr reser, desto mer erfarenhet har han och desto

hogre ar forvantningarna.
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8.4 Antalet receptionister tillfragade interagerat med

Approximately how many receptionists did you interact with during your stay?

157

Frequency

1 2 3
Approximately how many receptionists did you interact with during your stay?

Figur 6. Fraga 4. Antalet receptionister tillfragade interagerat med.

Denna fraga ar inte sa markvardig i sig, men den visar hur manga receptionister
har sammanlagt betygsatts av de tillfrdgade. Det totala antalet receptionister &r

darmed 71.
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8.5 Receptionisternas engelska kompetensniva

How would you rate the receptionists' competency in English in the hotel you
stayed?

40

307

Frequency
il

Ok Good Excellent
How would you rate the receptionists' competency in English in the hotel you
stayed?

Figur 7. Fraga 5. Receptionisternas engelska kompetensniva.

Av de 71 receptionister som betygsattes fick sju betyget 3, vilket motsvarar “ok”,
37 receptionister fick betyget 4, motsvarande “god” och 27 fick betyget 5, som
motsvarar “utmarkt”. Resultatet &r positivt, eftersom det visar att finlandarna ar
kompetenta i det engelska spraket bara de far tillfalle att anvanda spraket regel-
bundet. | kapitel 2.4 framstod att enbart 10 % av finlandarna anser sig beharska
det engelska spraket, medan resultatet pa denna fraga visar att andelen egentligen
ar storre. Antingen har receptionisterna en mycket hdgre kunskap i engelska an
genomsnittet eller sa verkar finlandarna inte lita pa sin kunskap och anser att den

egna kompetensnivan ar lagre an den egentligen ar.
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8.6 Jamforelse mellan Vasa och hotell i andra lander

How does the fluency in English provided by receptionists in Vaasa compared to
that experienced in other countries?

-
[=]
1

Frequency

Similar Better Much hetter

How does the fluency in English provided by receptionists in Vaasa compared
to that experienced in other countries?

Figur 8. Fraga 6. Jamforelse mellan Vasa och hotell i andra lander.

Ingen av de tillfrdgade ansag att receptionisternas kompetens i engelska i hotellen
i Vasa var samre an i nagot tidigare besokt land. 15 av de tillfragade tyckte att
engelskan var av liknande niva som tidigare erfarenhet. Over hélften av de tillfré-
gade tyckte att receptionisterna hade battre eller mycket béttre kunskap i engelska
an de receptionister de varit i kontakt med i andra lander. Detta kan tolkas som att
receptionister i Vasa hotell har i genomsnitt battre kompetensniva i engelska an

receptionister i andra lander affarsresenérerna besokt.
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8.7 Ovriga kommentarer

Ingen av de tillfragade lamnade kommentarer utéver det som fragades i enkaten.
De flesta tillfragade hade brattom nagonstans och hade darmed inte tid att ge

kommentarer. Darmed slopas denna fraga helt och hallet.
8.8 Korstabellsanalys

Nedan jamfors svarsresultaten pa en del fragor med varandra for att hitta samband

och ny information som inte kan tolkas fran de separata diagrammen.

How fluent did
you expect
the
receptionists’
English to be
in the haotel
you stayed?

Mk
H Good
O Eexcellent

129

109

2=

E—

Frekvans

4=

0

Wery had Bad Ok Good Excellent

How would you rate your competency in English?

Figur 9. Egen kompetens och forvantningar.
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| denna figur jamfors de tillfragades egna engelska kunskap med kompetensnivan
de forvantade sig vid hotellen i Vasa. Det verkar som att ju battre den egna eng-
elskan &r, desto battre forvantas receptionisternas engelska att vara ocksa. Av de
som gett sin egen kunskap betyget “utméarkt” forvantar sig héilften att receptionis-
ternas kompetensnivd dr ”god” och hélften “utmérkt”. Alla tillfrigade utom en,
oberoende pa den egna kompetensnivan, forvantade sig betjaning pa minst god
engelska kompetensniva. Nar de tillfrdgades egen kompetensniva jamfordes med
betygséattningen, kunde inget samband hittas, det vill séga den egna kompetensni-
van verkar inte ha inflytande pa hur receptionisternas engelska kunskap upplevs.

How fluent did
you expect
the
receptionists’
English to he
in the hotel
you stayed?

M ok
H Good
CExcellent

12+

107

5

Frekvens

4=

3or less 4t09 10 ar more

In how many different countries have you stayed in a
hotel?

Figur 10. Antalet bestkta lander och férvantningar.

Nar antalet lander och hotell de tillfragade besokt jamférs med vilken niva de for-
vantade att engelska kompetensen i VVasa dr, verkar det som att i ju fler lander af-
farsresendrerna dvernattat, desto hogre forvantningar hade de pa receptionisternas

kunskap i engelska.
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How does the
fluency in
English
provided by
receptionists
in Yaasa
compared to
that
experienced
in ather
countries?

M Similar
M Better
O riuch better

Frekvens

Jorless 4to 9 10 or more

In how many different countries have you stayed in a
hotel?

Figur 11. Antalet besokta lander och jamfdrelse mellan lander.

Nar antalet lander de tillfragade besokt och den kompetensniva av betjaningen pa
engelska de fatt jamfors med den kompetensniva betjaningen var pa i Vasa verkar
det som att i ju fler lander personen varit, desto mer liknar nivan den samma.
Samtidigt tycker dver hélften av de som besokt 6ver tio lander att kompetensnivan
i Vasa dr battre eller mycket béattre an i dvriga lander. Detta kan ses som nagot po-
sitivt ur Vasas synvinkel, hotellen i staden ger minst lika, men ofta battre betja-
ning pa engelska &n manga andra lander. Affarsresenarernas forvantningar pa re-
ceptionisternas engelska kunskap i Vasa verkar saledes ha uppfyllts, vilket i sin
tur borde betyda att kunderna varit ndjda med betjaningens sprakniva.
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9 AVSLUTANDE DISKUSSION

| detta kapitel sammanfattas undersokningens resultat och de viktigaste tolkning-
arna presenteras. Under foljande rubrik forklaras begreppen validitet och reliabili-

tet och undersokningens validitet och reliabilitet bedéms.
9.1 Sammanfattning

Majoriteten av alla affarsresenarer som svarat pa denna undersékning har 6vernat-
tat i hotell i fyra eller flera olika lander. Darmed har de erfarenhet av betjaning pa
engelska av varierande niva. Detta kan ses som vardefullt for undersokningen, ef-
tersom de har tidigare erfarenhet att jamfora med. Majoriteten tillfragade, 29 av
37, betygsatte den egna kompetensnivan i engelska som ”god” eller "utmérkt”. De
har alltsd god kunskap i spraket och gjorde svaren mer tillforlitliga. Endast tva av
de tillfrdgade bedomde sin kompetens sdmre dn “ok”, vilket kan tydas som att
engelskan verkligen ar ett varldssprak och affarsresenarerna ar bekvama med att
anvanda spraket. Nastan alla tillfrdgade, 36 av 37, forvantade sig att receptionis-
ternas kompetensniva i engelska ar ”god” eller “utmaérkt”. Detta kan tolkas som att
affarsresendrerna antar att finlandska receptionister har god kunskap i spraket, vil-
ket i sin tur ar positivt, utlindska affarsresenarer har en bild av att engelskakom-

petensen &r pa en bra niva i Vasa.

I undersokningen betygsatte de tillfragade den engelska kompetensnivan av sam-
manlagt 71 receptionister i Vasa. Av dessa 71 fick endast 7 vitsordet ”ok”, medan
37 receptionister fick ”god” och 27 utmirkt”. Receptionisternas engelskakompe-
tens i Vasa ar alltsa till storsta del pa en mycket hog niva, ett valdigt positivt re-
sultat. Om detta resultat jamférs med det som framkom i ett tidigare kapitel, dér
en undersokning gav resultatet att endast 10 % av finldndarna séger sig beharska
det engelska sprakat kan en slutsats dras att manga finlandare verkligen lider av
spraklig angslan. Finlandarna tror inte tillrackligt pa sin kunskap fastan den verk-
liga kompetensnivan ligger pa en hog niva. Nar de tillfragade jamforde kvaliteten

pa receptionisternas engelska i Vasa med tidigare erfarenhet var resultatet enbart
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positivt. Ingen av de tillfragade tyckte att kompetensen i Vasa var samre, och na-
got mindre &n héalften, 15 av 37, angav att kompetensen Iag pa liknande niva som
tidigare erfarenhet. Detta betyder att Gver halften, 22 av 37, var av den asikten att
receptionisternas engelska kompetensniva i Vasa var béttre eller mycket béttre
jamfort med tidigare erfarenheter i andra lander. Av detta kan slutsatsen dras att i
genomsnitt ar receptionisternas engelska kompetensnivan i Vasa battre an i andra

lander de tillfragade har besokt och Gvernattat i.

For att sammanfatta undersokningens resultat; affarsresenérer har hoga forvant-
ningar pa receptionisternas kompetens i engelska i Vasa, dessa forvantningar upp-
fylls och kompetensen ligger pa minst lika bra, men ofta hogre niva an de tillfra-

gade upplevt tidigare.
9.2 Validitet och reliabilitet

Validitet innebar franvaro av systematiska matfel. For att undersokningens validi-
tet ska vara god bor de insamlade uppgifterna kunna leda till slutsatser och under-
sokningsfragorna och -svaren bor vara relevanta. Validiteten kan starkas genom
att mata samma sak pa olika satt, genom att till exempel formulera samma fraga
pa olika satt. Om sambandet mellan det som forskaren dnskar undersoka och det
som egentligen undersoks ar hogt ar dven validiteten pa undersokningen hog.
(Wiedersheim-Paul & Eriksson 1991, 28)

Reliabiliteten mater undersokningens tillforlitlighet och innebar franvaro av osys-
tematiska matfel. Om undersokningsresultatet skulle forbli oférandrat om samma
undersokning gjordes av en annan person eller vid en annan tidpunkt &r reliabilite-
ten hdg. En hog svarsfrekvens Okar reliabiliteten ytterligare, eftersom generali-
seringarna ar tillforlitligare ju fler svar ar med i slutresultatet. (Wiedersheim-Paul
& Eriksson 1991, 29) For att 6ka reliabiliteten bor fragorna pa enkéaten vara latt-
forstadda for att undvika missforstand. Om de tillfragade missforstar en fraga
sanks reliabiliteten, eftersom svaret inte ar tillforlitligt. D& undersékningens relia-
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bilitet prévas ar det viktigt att ta i beaktande frageformuleringen. (Teorell &
Svensson 2007, 56)

Undersokningens validitet ar stark, fragorna var relevanta for studien och samma
problem undersoktes genom olika fragor. Sambandet mellan resultaten och det
som undersoktes ar hog. Reliabiliteten ar pa ratt hog niva, resultaten skulle vara
liknande om en annan person utférde samma undersokning. Reliabiliteten lider
litet pd grund av den relativt laga svarsfrekvensen, om antalet tillfragade skulle
varit minst 100 skulle resultatet vara mer tillforlitligt. Fragorna verkade inte miss-

forstas av de som svarat pa enkaten, vilket tyder pa att fragorna var latta att forsta.
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10 FORSLAG TILL FORTSATT UNDERSOKNING

Denna undersokning kan tankas vara den forsta i serien for att fa en helhetsupp-
fattning av hotellpersonalens kunskap i engelska. Undersokningen fokuserade en-
bart pa affarsresenarernas synvinkel, vilket betyder att det ar endast en del av hel-

heten. For att fa en helhetsbild kan till exempel féljande undersokningar goras:

e Liknande undersdkningar kan goras i andra stader

e En annan undersokningsmetod kan véljas

e Enannan malgrupp och synvinkel kan viljas

e En undersokning kan goras hur kunskapen i engelska kan forbattras

e Understkningen kan goras ur receptionisternas synvinkel genom till ex-
empel sjalvutvardering

e Understkningen kan galla annan hotellpersonal, till exempel stidare eller

restaurangpersonal
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BILAGOR

BILAGA 1. Frageformularet

Research on receptionists’ fluency in English in Vaasa

This questionnaire is part of a bachelor thesis for Vaasa University of Applied Sciences. The main goal of this research
is to get an understanding on how foreign business travellers experience the fluency in English of hotel receptionists
working in Vaasa. The answers will only be seen by the researcher and the survey is conducted anonymously. The
survey can be returned to the box near the reception at any time.

Please, take a few minutes to fill in this short questionnaire; it would help my research tremendously. If you are
experiencing any problems or have guestions about the survey, do not hesitate to contact me! Email:
€1101157@edu.vamk fi

Janina Rintamaki Please circle the number in front of your answer!

1 Inwhich hotel did you stay?

2 In how many different countries have you stayed in a hotel?
1 3orless 2 4to9S 3 10 or more

3 How would you rate your competency in English?
1 Verybad 2 Bad 3 0Ok 4 Good 5 Excellent 6 Undecided

4 How fluent did you expect the receptionists’ English to be in the hotel you stayed?
1 Verybad 2 Bad 3 0Ok 4 Good 5 Excellent 6 Undecided

5 Approximately how many receptionists did you interact with during your stay?

6 How would you rate the receptionists' competency in English in the hotel you stayed?
Please rate up to 3 receptionists.

1 Verybad 2 Bad 3 0Ok 4 Good 5 Excellent 6 Undecided
1 Verybad 2 Bad 3 Ok 4 Good 5 Excellent 6 Undecided
1 Verybad 2 Bad 3 Ok 4 Good 5 Excellent 6 Undecided

7 How does the fluency in English provided by receptionists in Vaasa compare to that experienced

in other countries?
Much
1 Much worse 2 Worse 3 Similar 4 Better 5 better 6 Undecided

8 Other comments

Thank you very much for your time and participation!



