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For att kunna forbattra ett foretags tjanstekvalitet och nivan av kundtillfredsstallelse,
maste foretaget kanna till sin nuvarande niva av upplevd tjanstekvalitet och kundtillfred
sstallelse. Kundernas  varderingar av tjanstekvalitetnivan ~ formas  av hur  bra
tjansten har uppfyllt kundernas behov
och férvantningar. Syftet med detta examensarbete var att ta reda pa vad deltagarna i
tennistavlingen Helsinki Midnight Sun Senior Open var ndjda och missndjda med, om
tavlingen motsvarade deltagarnas ~ forvantningar, om deltagarna kommer  att
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Datat analyserades med datahanteringsprogrammen Microsoft Excel och IBM SPSS.
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deltagarna kommer att rekommendera tavlingen och kommer att delta tavlingen pa nytt.
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och forvantningar for att kontinuerligt kunna gora forbattringar for att na en hog niva av
tjanstekvalitet och kundtillfredsstallelse.
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For a company to be able to improve their service quality and customer satisfaction level,
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a basis for creating a questionnaire with 27 questions. The questionnaire had 27 questions
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and could be answered in Finnish or English. The total number of participants that an-
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a higher level of service quality and customer satisfaction can be reached.
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1 INLEDNING

| Finland har 80 000 méanniskor tennis som sin hobby (Suomen Olympiakomitea, 2010).
Som i de flesta sportgrenar finns det olika nivaers tavlingar och turneringar. Det finns
olika klasser for spelare med olika talangnivaer. | dessa klasser ar det inga
aldersbegransningar och det finns skilda klasser for man och kvinnor. Det finns ocksa
klasser med alderbegransningar. Tavlingar dar lagsta aldersklassen ar 35 ar, hor till
kategorin seniortennis (Suomen seniortennis ry, 2017). | Finland och 6ver allt i varlden finns

det mycket aktiva senior tennisspelare som deltar i tavlingar runt varlden.

Runtom i varlden ordnas arligen hundratals internationella seniortennistavlingar och tva
av dem ordnas i Finland (International Tennis Federation, 2017). Utbudet av tavlingar ar

valdigt stort och arrangdrerna maste ha nagot som far deras turnering att sta ut.

| internationella tennistavlingar ar det flera saker som paverkar deltagarens upplevelse
som en helhet. Exklusive sjalva tennistavlingen paverkar tjansterna kring evenemanget
pa den upplevda helheten. Tjanstenivan pa bl.a. ackommodationsmdjligheterna,
transportarrangement och mattjansterna ar aspekter som paverkar hur kunden upplever

tjanstenivan och tillfredsstéllelsen (Bernthal & Sawyer, 2008).

Detta arbete kommer att undersoka den upplevda kundtillfredsstéallelse och
tjanstekvaliteten bland deltagarna i tennistavlingen Helsinki Midnight Open Sun by
Westerback. Tavlingen ordnas for tredje aret och populariteten véxer arligen. Malet med
arbetet ar att kunna ge konkreta forbattringsforslag inom de omraden som

undersdkningen tangerar.



1.1 Uppdragsgivaren

Helsinki Midnight Sun Senior Open by Westerback ar en femdagars tennisturnering som
ordnades forsta gangen i slutet av juli 2015. Tavlingens grundare och arrangor Riku
Helminen &r en tennisentusiast med flera FM- och en EM-medalj i sin arsenal. Turnering

ager rum i Europas storsta tennis center, Tali Tennis Center.

Bade for kvinnor och man finns flera olika aldersklasser i singelspel, som &r +40, +45,
+50, +55, +60, +65, +70 och +75 ar. | dubbelspel &r klasserna +40, +50, +60 och +70.
Dessutom finns blandat dubbelspel, d.v.s. att kvinnor och man spelar i samma lag.
Aldersklasserna ar samma som for singelspel. Det ordnas ocksé en trdstserie, d.v.s. en

serie for deltagare som forlorat sina forsta matcher.

Tavlingen har en egen webbsida, Facebooksida och hittas pa ITF:s (International Tennis
Federation) webbsida dar man kan anmala sig till tavlingen. Linkar till ITF:s sida hittas

pa webbsidan och Facebooksidan.

Tavlingen har en stor mangd sponsorer och en av de storsta ar Westerback Watches &
Jewelry som syns i tavlingens namn. Tavlingen avslutas med en fest och under festen
ordnas ett lotteri, dar man kan vinna bland annat Westerbacks och andra sponsorers

produkter.

Andra sponsorer dar OP Private, Kiriprintti, Motonet, EckeroLine, Les fumées blanches,
Toyota Itdkeskus, LIDL, MPV Sports, SokosHotel Presidentti, Tecnifibre, Talin

Tenniskeskus och Seritalo Oy.

Till tavlingen forvantas deltagare fran 12 olika lander och darfor att det viktigt att de kan
hitta 6vernattning nara tavlingsplatsen. Sokos Hotelli Presidentti ar en samarbetspartner

och erbjuder rabatterade rumspriser at tavlingens deltagare.


https://www.op.fi/op?id=36800
http://www.kiriprintti.fi/
http://www.motonet.fi/
https://www.eckeroline.fi/?gclid=CjwKEAjw_bHHBRD4qbKukMiVgU0SJADr08ZZActjsVpMzSvM-vAuqkeewqc7jsz4X9eUiWfick_MmxoCJFLw_wcB
https://www.alko.fi/tuotteet/506137/Les-Fum-es-Blanches-Sauvignon-Blanc-2016
http://www.toyotaitakeskus.fi/
https://www.lidl.fi/
https://www.mpvsports.com/
http://www.sokoshotels.fi/fi/tarjoukset/tarjous/helsinki-midnight-sun-senior-open/023643068_419563
http://jounisport.net/
http://www.talintenniskeskus.fi/tali/
http://www.talintenniskeskus.fi/tali/
http://seritalo.com/

1.2 Tavlingsplatsen och schema

Tavlingen ordnas i samarbete med Tali Tenniskeskus, som &r Europas storsta
tenniscenter. Tali Tenniskeskus har bade inne- och utetennisplan, med en totalt 33 stycken
tennisplaner och 4 stycken badmintonplaner. Ovriga tjanster som kunderna kan utnyttja
ar en kafeteria som serverar mat och dryck, en uteterrass, en tennis- och
badmintonutrustningsbutik, fysioterapi och stora omkladningsrum med lasbara skap och
skilda bastun for kvinnor och man. For tavlingen ordnas ocksa transportmajligheter fran
flygfaltet till hotellet eller tavlingsplatsen. Ocksa under hela tavlingsveckan ordnades det

transporttjanster for deltagarna.

Under tavlingsveckan ordnas ocksa dvriga program for deltagarna. Det ordnas ett
vinsmakningstillfalle fér kvinnodeltagarna, bastukvall i bastu-restaurangen Loyly, en
grillkvéll vid tavlingsplatsen, en konstutstélining och rabatterade pris for en golfrunda i
Helsingin Golf Klubi.

Tavlingen borjar den 25 juli och slutar den 30 juli. Matcherna spelas huvudsakligen pa
utebanorna, men om véadret inte tillater, spelas matcherna pa innebanorna. Torsdagen den
27 juli ordnas en fest for deltagarna ” Players party” dér serveras mat, dryck, musik spelas

och ordnas ett lotteri.

Information om matchernas tidtabeller finns pa tavlingens webbsida samt pa

tavlingsplatsens informationstavla.

Tavlingens alla deltagare far en valkomstgdva “Welcome Kit” som innehéller en

dricksflaska, en pikéskjorta, sponsorers broschyrer och en lott for lotteriet.
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1.3 Problemformulering

Att valja mellan vilken seniortennistavling man deltar i beror pa manga saker. Tavlingar
ordnas i hela vérlden men i Finland ordnas enbart tva internationella senior
tennisturneringar och en av dem &r uppdragsgivarens turnering. Att internationella
tennisspelare valjer att delta i denna tévling kan vara for att besdka ett nytt land eller att
de hort bra om tavlingen. Tavlingens deltagarméangd har arligen véxt och deltagarna

representerar varje ar fler nationaliteter (midnightsuntennis, 2017).

Tavlingen ordnades forsta gangen ar 2015 och da gjordes en enkatundersokning for att
mata servicenivan och vad deltagarna tyckte om tavlingen. Undersokningens

deltagarmangd var valdigt liten, vilket gjorde att undersokningens palitlighet inte var bra.

Deltagarna har skrivit inlagg pa tavlingen Facebooksida, samt gillat sidan. |
tenniskretsarna dr ocksa “word of mouth” ett effektivt satt att skapa synlighet och
eventuellt locka nya deltagarna. For att kunna ©ka tavlingens deltagarméngd och
popularitet, ar det viktigt att veta tavlingens nuvarande niva gallande tjanstekvaliteten och
kundtillfredsstéllelsen.

1.4 Syfte

Syftet med denna undersokning &r att ta reda pa vad tavlingens deltagare varit néjda och
missndjda med, samt hur deltagarna varderar de olika tjansterna kring tavlingen. Malet
med undersokningen &r ocksa att fa reda pa om deltagarna tanker delta i tavlingen pa nytt

samt om de tanker rekommendera tavlingen till ndgon bekant.
Arbetet har fem stycken forskningsfragor:

e Var word of mouth det dominerande sattet deltagarna hért om tavlingen?

e Hur upplevde deltagarna  tavlingens tekniska och  funktionella
kvalitetsdimensioner?

e Motsvarade tavlingen deltagarnas forvantningar?

e Kommer deltagarna att rekommendera tavlingen och kommer de att atervanda?

e Paverkade deltagarnas alder, konet eller om de hade deltagit tavlingen tidigare pa
hur de upplevde de tekniska och funktionella kvalitetsdimensionerna?
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Unders6kningen kommer att utféras med hjalp en enkatstudie. Enk&ten kommer med
noggranna fragor ge en helhetshild av deltagarnas asikter om tjanstekvaliteten och om

tillfredsstéallelsen.

1.5 Arbetes struktur

Det kommande Kkapitlet presenterar teorier och modeller inom tjanstekvalitet och
kundtillfredsstallelse. Sedan forklaras valet av forsknings- och datainsamlingsmetod. Dér
efter presenteras enkatens resultat. Resultaten och forskningsfragorna analyseras och
samband mellan teorin diskuteras. Arbetet avslutas med en kort sammanfattning,

forbattringsforslag och slutord.

2 TJANSTEKVALITET OCH KUNDTILLFREDSSTALLELSE

2.1 Tjanster och kvalitet

Vad egentligen betyder begreppen tjanst och kvalitet?
Enligt Edvarsson (1996, s.61) sa definierar Grénroos (1990) en tjanst enligt foljande.

A service is an activity or series of activities of more or less intangible nature that nor-
mally, but not necessarily, take place in interaction between the customer and service
employees and/or physical resources or goods and/or systems of the service provider,

which are provided as solutions to the customer problems .

Enligt Edvarsson (1996, s.61) sa definierar Gronroos (1990) att en tjanst ar en aktivitet
eller en serie av aktiviteter. Tjanster & mer eller mindre ogripbara och oftast, men inte
alltid, ager rum mellan kunden och foretagets arbetare eller mellan foretagets

tjanstesystem, som hjalper kunden att 16sa sitt problem.

Begreppet kvalitet anvands lite odefinierat. Man talar om bra eller dalig kvalitet, for att

oftast jamfor man tva saker sinsemellan och da blir begreppet en mer subjektiv vardering.

Fran en objektiv synvinkel definieras ordet kvalitet som kravuppfyllelse. Om

kvalitetsnivan bestams enligt subjektiva varderingar kan det leda till att foretag inte exakt
12



vet vilken kvalitet de skall leverera till kunderna och kunderna vet inte vilken kvalitet de
kan forvanta sig. Foretag stravar och kan halla sin verksamhet igang med néjda kunder.
Kvalitet handlar alltsa om att leverera produkter och tjanster med i forvag faststéllda krav
(Lund, m.fl. 1990, s. 24-25).

2.2 Tjanstekvalitet

Att mata kvaliteten pa tjanster ar en mycket komplex uppgift. Tjanster uppstar oftast av
flera skeden och kunden ar oftast involverad i produktionsprocessen vilket gor det svart
att urskilja alla skeden fran varandra. N&r man forstar vad kunderna vardesétter och vad
deras mal ar, kan man utveckla tjanstemarknadsforingsmodeller. Efter att tjansteforetaget
har forstatt vad som tanks om tjansterna, kan varderingarna anvandas for att anvandas

som grund till mojliga andringar av tjansten (Gronroos, 2008, s.61-64 ).

Pa 1970- talet borjade teoretiker och praktiker intressera sig i att undersoka tjanstekvalitet
och sen dess har uppmarksamheten for detta forskningsomrade vuxit. Grénroos
presenterade sitt begrepp upplevd tjanstekvalitet och modellen for total upplevd
tjanstekvalitet, i sitt arbete om serviceinriktat perspektiv pa kvalitet. Grénroos synsatt pa
att forska konsumentbeteende gar ut pa att jamfora kundernas forvantningar pa en varas
prestationsformaga fore konsumtionen och varderingarna efter konsumtionen. Hur
varderingarna fore och efter en varas/tjanst serviceprocess upplevs fortfarande som den
ledande modellen for att forska i tjanstekvalitet (Gronroos, 2008, s. 79-80).

Den forsta modellen for upplevd tjanstekvalitet hade som mal att hjalpa foretagsledare
och chefer att fa en uppfattning om vad som &ar en bra tjanst. Varors egenskaper kan
varderas och upplevas, men en tjanst kan inte upplevas eller vérderas fére konsumtionen

och produktionsprocessen borjar forst nér tjansten bestalls (Gronroos, 2008, s. 79-80).
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2.3 Upplevd tjanstekvalitet

En tjansts kvalitet upplevs som bra om kundens erfarenhet av kvaliteten motsvarar de
forvantningar kunden hade av kvaliteten. Om forvantningarna &r mycket htga, kommer
den totala upplevda kvaliteten att vara dalig, &ven om kvaliteten varit bra fran ett objektivt
synsétt. Kunden bildar sin forvantade bild av kvalitet av flera olika faktorer som
marknadskommunikation, word of mouth, féretagets image, pris och naturligtvis kundens

behov och varderingar (Grénroos, 2008, s. 84-85).

Marknadskommunikation omfattar annonser, direktreklam, webbplatser, kommunikation
via internet och reklam via sociala medier. Dessa faktorer kan styras av foretaget men
foretagets image, PR och word of mouth ar bara i indirekt kontroll av féretaget. Den image
kunden har av foretaget, omfattar ocksa kundens tidigare erfarenheter (Gronroos, 2008,
5.85).

2.4 Word of mouth

Paverkan av word of mouth-kommunikation ar massiv och har ofta storre effekt pa
marknadsforingen &n vad den planerade kommunikationen har. word of mouth &r ett
meddelande som manniskor formedlar till andra manniskor (Grdnroos, 2008, s. 294).
Formen av detta budskap kan ocksa vara i skriftlig form t.ex. i tidningar och tidskrifter
(Edvardsson, 1996, s.174). word of mouth tilltalar om ett foretags palitlighet,
tillforlitlighet, och hur foretaget verkstéller sina affarer. Kunder som har personliga
erfarenheter av ett tjansteforetag, fungerar som objektiva informationsdelare till nya
potentiella kunder. Om det finns skillnader pa vad budskapet om féretaget galler, kan t.ex.
annonskampanjer vara ineffektiva. Det ar viktigt att ha en forstaelse om hur stor betydelse
word of mouth har, for i ett tjansteforetag grundar sig pa nuvarande kundrelationer
(Groénroos, 2008, s. 294).

For vissa kunder kan det utvecklas en stark relation till foretaget. Dessa kunder har

utvecklat referensbindningar mellan foretaget och sig sjalva. De rekommenderar
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foretaget till sina vanner, kollegor och uppmuntrar dem att kopa foretagets tjanster. De
blir sa kallade ambassaddrer for foretaget (Gronroos, 2008, s. 294).

De finns ett samband mellan antalet word of mouth-referenser och ett foretags
procentuella tillvéxt inom sin bransch. Desto ivrigare ett foretags kunder talar om
foretaget, dess tjanster och ger rekommendationer, desto hdgre blir foretagets tillvéxttakt
(Groénroos, 2008, s. 294).

2.5 Kvalitetsdimensioner

Den tjanstekvalitet kunder upplever delas in tva dimensioner: en teknisk eller
resultatméssig dimension, och en funktionsméassig eller processinriktad dimension.
Tillsammans bildar dessa dimensionen den totala kvaliteten. Det vad kunder far ut av att
kdpa en tjanst eller produkt av ett foretag, ar viktig information for foretaget med tanke
pa kvalitetupplevelsen. Vad kunden far ut av att anskaffa en tjanst ar bara en dimension
av kvaliteten och upplyser inte hela sanningen. Den tekniska dimensionen utvéarderas
oftast av kunder pa ett objektivt satt, for tjansten erbjuder en teknisk I6sning pa ett
problem (Grénroos, 2008, s. 81.).

Mellan kunden och tjansteleverantdren sker oftast flera interaktioner och darfor beskriver
den tekniska kvalitetdimensionen inte fullstandigt hur kunden upplevt totala kvaliteten pa
tjansten. Hur hela konsumtionsprocessen av en tjanst fungerar &r den andra dimensionen
av kvalitet. Sattet hur tjansteféretaget har bemétt kunden och hur allt omkring den
tekniska aspekten av tjansten har fungerat. Om en kund kdper ett verktyg som loser ett
renoveringsproblem &r kunden néjd med det tekniska resultatet verktyget gav kunden,
men om hela képprocessen i butiken var langsam, okunnig och hade oartig personal, ar
kunden inte ndjd med den funktionella dimensionen av kvaliteten. Funktionella
kvalitetsdimensionen ar oftast véldigt subjektiv jamfort med den tekniska dimensionen
(Groénroos, 2008, s. 81.).

Foretaget image spelar ocksa en stor roll i hur kunder upplever kvaliteten. Ett féretag med

en braimage, blir oftast forlatna om misstag sker. Om ett foretag inte har den béasta imagen

bland kunderna kan ett misstag gora stor skada for foretagets image (Gronroos 2008).
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Begreppen teknisk- och funktionell kvalitetsdimension harstammar fran Gronroos
tjanstekoncept ar 1990. Tjanstekonceptet bestod av tre tjanstekategorier: karntjanst,
bitjdnst och stodtjanst. Dessa delades dven i primar och sekunddra kundbehov

(Edvardsson, 1996, s79.) Se figur 1 fér Grénroos modell for total upplevd tjanstekvalitet.

Total upplevd kvalitet

Upplevd Forvantad

kvalitet kvalitet
A A
Image
Image J
Marknadskommunikation
Forsaljining « >
Nord-of-mouth
Behov Vad Hur
Situation Funktionell Process
Erfarenheter kvalitet kvalitet

Figur 1. Grénroos modell for total upplevd tjanstekvalitet (Grénroos, 2008).

2.6 Kriterier for god tjanstekvalitet

Christian Gronroos har sju kriterier for god tjanstekvalitet. De tva forsta egenskaperna pa
listan star for tekniska kvalitetsdimensioner och de Gvriga for funktionell kvalitet
(Gronroos, 2008, s. 97.).

1. Professionalism och fardigheter
2. Attityder och beteende
3. Tillganglighet och flexibilitet

4. Tillforlitlighet och palitlighet
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5. Service recovery
6. Servicelandskap
7. Rykte och trovérdighet

Kunderna skall ha fa en klar bild av att foretagets hela personal gor vad som kravs for att
professionellt I6sa kundernas problem. Personalen skall ocksa ha alla de fardigheter som
krévs for att utnyttja foretagets operativa system och fysiska resurser for att tillfredsstélla
kunden (Gronroos, 2008, s. 98).

Kunderna uppskattar att personalen som de ar i direkt kontakt med, bryr sig om deras
problem och betjanar dem med rétt attityd och beteende. Personalen bor vara vanlig,

spontan och utan drojsmal I6sa kundernas problem (Gronroos, 2008, s. 98).

Tillganglighet och flexibilitet ar viktiga egenskaper som maste tankas pa nar en tjanst
erbjuds till kunder. Det skall vara latt for kunderna att na foretaget via telefon, foretagets
fysiska lage, personalen och handlingsdtten maste vara planerade sa att allt fungerar
smidigt och att kunden har inga problem att na tjansten. Foretagets anstéllda skall ocksa

vara flexibla att anpassa sig till kundernas krav och 6nskemal (Grénroos, 2008, s. 98).

Tillforlitlighet och palitlighet &r ett mycket viktiga kriterium for en god tjanstekvalitet.
Kunderna vet att de kan lita pa att foretaget levererar sina l6ften och att kunden alltid
kommer som forst (Gronroos, 2008, s. 98).

Service recovery star for att foretaget skall aktivt folja med att allt sker som planerat och
om nagot oforvantat sker skall foretaget omedelbart agera och uppratthalla kundens
kontroll Gver situationen och komma med en bra alternativ 16sning till problemet
(Gronroos, 2008, s. 98.).

Servicelandskapet det vill sdga den fysiska omgivningen samt alla andra delar av
serviceprocessen skall frimja en glad miljé och skapa en positiv upplevelse at kunderna
(Groénroos, 2008, s. 98.).
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Rykte och trovardighet. Kunderna kan lita pa att foretagets tjanster ar vérda att betala for
och att foretaget med goda prestationer star for sin image, som ar skapad av gamla

kunders erfarenheter och vérderingar (Gronroos, 2008, s. 98.).

2.7 Kundtillfredsstallelse

N&r man talar om kundtillfredsstallelse talar man om extern och intern
kundtillfredsstallelse. Externa kundtillfredsstéllelsen ar det slutliga mattet pa kvalitet och
interna kundtillfredsstéllelsen berdr arbetstillfredsstallelse och dess effekt pa kundernas
lojalitet. Genom att undersoka kundernas asikter och de faktorer som orsakat dem, kan
man na en battre forstaelse om vad som behovs forbattras for att halla kunderna nojda.

Nya kunder &r dyrare an gamla kunder (Bergman och Klefsjo, 2002, s. 189-190).

Hur kundernas behov och férvéantningar uppfylls har samband med kundtillfredsstéllelse.
Kunder vill inte bara uppleva det de forvantar, utan de vill ha nagot mer &n vad de trodde
de skulle fa. For att kunna erbjuda kunden upplevelser som ar oférvantade maste man
veta i hurdana situationer kunderna &r, vilka behov de har och anpassa tjénsterna enligt

dessa observationer (Bergman och Klefsjg, 2002, s. 190).

En kund kan bli tillfredsstalld om kunden har en neutral bild av tjansteféretaget, men
upplever nagot positivt med tjansten, detta kallas positiv forstarkning. Detta kan ocksa
ske at andra hallet, alltsa att en kund hamnar i en situation som negativt paverkar
uppfattningen av tjansteforetaget. | dessa fall kommer kundens uppfattning att aterhamtas
till ett neutralt 1age, negativ forstarkning (Sorqvist, 2000, s. 34).

Det finns olika nivaer av kundtillfredsstallelse. Dessa tva nivaer av ar specifik- och global
kundtillfredsstallelse. En kund upplever specifik kundtillfredsstallelse da hen &r ndjd med
nagon del av en tjanst, men &r inte ndjd med helheten. Den globala kundtillfredsstéllelsen
blir formad da en kund upplever sig néjd av en tjanst som en helhet (S6rqvist, 2000, s.
35).
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Kunder som grundar sin tillfredstéllelse pa enstaka erfarenheter av en tjanst upplever en
transaktionsspecifik kundtillfredsstéllelse. Kunder som daremot har flera erfarenheter av
samma tjanst upplever en ackumulerad kundtillfredsstéllelse. Om kunder anvander vissa
tjanster upprepade ganger, paverkas deras tillfredstillelse mindre av tillfalliga

kvalitetférandringar av tjansten (Sorqvist, 2000, s. 35).

2.7.1 Effekter som paverkar kundtillfredstallelen

Som tidigare namnt paverkar kundens forvantningar pa den upplevda
kundtillfredsstallelsen. Om forvantningarna overtraffas ar kunderna nojda och om
forvantningarna inte uppfylls ar kunderna missnéjda. Det finns olika effekter som
paverkar kundens upplevelse. Dessa ar assimilations-, kontrast-, dissonans- och
negativitetseffekten (Sorqvist, 2000, s. 35).

Enligt assimilationseffekten har forvantningarna den storsta tyngdpunkten pa
beddmningen och upplevelsen av tjansten. De vill sdga forvantningarna styr kundens
bedémning och kunden kommer inte att byta sin asikt, &ven om upplevelsen var
annorlunda an forvantat. Om forvantningarna ar mycket laga kan beddmningen bli
ogynnsam &ven om upplevelsen var bra och motsvarande kan en beddmning bli gynnsam
om upplevelsen var dalig men kunden hade hdga forvantningar. Assimilationseffekten
paverkar pa upplevda kundtillfredsstallelsen pa ett satt som inte tillater stora andringar i

kundens ursprungliga férvantningar (Sérqvist, 2000, s. 35).

Kontrasteffekten ar motsatsen till assimilationseffekten. Denna effekt pastar att sjalva
upplevelsen har en den storsta inverkan pad hur en tjanst varderas. Om upplevelsen
forverkligades samre &n kunden forvéantat, kommer upplevelsen att podngsattas samre &n
det faktiskt var. Pa samma satt kommer upplevelser som overstiger forvantningarna, att
upplevas som battre an de i verkligheten var. Kontrasteffekten fungerar som en

forstarkning av den upplevda erfarenheten (Sorgvist, 2000, s. 35).

De tva ovan namnda effekterna ar det vanligaste effekterna. Assimilationseffekten
dominerar i situationer dar det ar svart for kunden att bestamma hurdan upplevelsen var.

Om upplevelsen var oklar for kunden kan detta leda till forvirring, &ndra kundens tidigare

19



asikter och till och med ifragasatta sin egen kompetens att véardera tjansten.
Kontrasteffekten ar som starkast da sjalva tjansten har en marklig betydelse for kunden
och om upplevelsen fran ett objektivt perspektiv motsvarar inte forvantningarna. Tjanster
som upplevs under ett langt tidsintervall kan domineras av kontrasteffekten, for kunden

kan gldmma sina ursprungliga forvantningar (Sorgvist, 2000, s. 36).

Dissonanseffekten lyder enligt foljande: om det sker avvikelser fran kundens
forvantningar sa kommer de att upplevas som ett psykologiskt obekvamt tillstand. Detta
kan leda till tva olika resultat: kunden upplevelse paverkas negativt eller positivt. Enligt
negativitetseffekten paverkar alla avvikelser fran forvantningar negativt pa upplevelsen
(Sérqvist, 2000, s. 36).

2.8 Upplevd tjanstekvalitet och kundtillfredsstéllelse bland deltagarna

I idrottsevenemang

Forskning inom idrottsevenemangs tjanstekvalitet och kundtillfredsstéllelse har tidigare
fokusera sig enbart pa publiken, men nyligen har forskare blivit intresserade av att mata
deltagarnas upplevelser. Forskning och teoretiska modeller om deltagarnas
tillfredsstéllelse finns inte &nu mycket i dagens ldge, men intresset for detta

forskningsomrade vaxer (Bernthal & Sawyer, 2008).

En studie har gjorts om hur deltagarnas talangniva paverkar forvantningarna av
evenemangets kvalitetsdimensioner. Undersokningen pastod att deltagarna i ett
idrottsevenemang med hdgre talangniva jamfort med deltagarna med lagre talangniva,
satter mer vérde i forvantningarna om de tekniska kvalitetsdimensionerna av tjansten eller
sa att saga karntjansten. Evenemanget som studien undersoker dr en amerikansk
tennisturnering och med de tekniska kvalitetsdimensionerna eller med tjarntjansten
menas matchernas tidtabell, domarnas kompetens och konditionen av tennisplanerna,
alltsa faktorer som paverkar deltagarens prestanda. Deltagarna med lagre talangniva
satter mer varde pa forvantningarna om den funktionella kvalitetsdimensionen, bitjansten,

alltsa pa allt om kring sjalva tennisspelande och dessa attribut paverkar inte direkt i
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deltagarens prestanda. Dessa attribut kan vara fester, gratis reklamprodukter, socialt och
turneringsplatsens omgivning (Bernthal & Sawyer, 2008).

Alla deltagare, de vill siga alla tennisspelare som deltog i tavlingen maste vara
medlemmar i USTA (United States Tennis Association). Alla USTA medlemmar &r
grupperade enligt talangniva med varden fran 2.0, det lagsta, till 5.0, det hogsta (Bernthal
& Sawyer, 2008).

487 stycken deltagare deltog i undersdkningen. Resultatet visade att deltagarna med lagre
talangniva poangsatte bitjansterna med ett hogre medeltal an deltagarna med hdgre
talangniva. Dock fanns det inte en signifikans skillnad med vérderingen av tekniska
kvalitetsdimensionen. Studiens andra hypotes kunde forkastas, men upplyste det faktum
att om en tennisturnerings talangnivas medeltal ar l1ag, kan det vara smart att lagga lite
mer fokus pad de funktionella kvalitetsdimensionerna for att forbattra den totala

upplevelsen (Bernthal & Sawyer, 2008).

3 METOD

Forsknings- och datainsamlingsmetoder finns flera att valja mellan. Beroende pa vad man
undersoker skall man vélja den metod som passar bast undersdokningen. Den
forskningsmetod man véljer paverkar ocksa pa vilka datainsamlingssatt man kan valja
mellan, samt hur man kan analysera det insamlade data (Bryman & Bell, 2013 s. 62).

De vanligaste forskningsmetoderna ar kvantitativ- och kvalitativforskningsmetod.
Skillnaden pa dessa tva forskningsmetoder &r att kvantitativa forskningsmetoder baserar
sig pa att insamla en stor mangd data, analysera data och dra slutsatser baserat pa siffror.
Kvalitativa forskningsmetoder baserar sig daremot pa att lagga vikt pa ord (Bryman &
Bell 2013, s. 49).

Kvantitativa undersokningar lagger alltsd tyngden pa teoriprovning och gor slutsatser
enligt dem, och detta kallas for ett deduktivt synsatt pa forskningen. | kvalitativa
undersokningar generaliserar man de resultat man fatt av t.ex. en liten méngd intervjuade

manniskor till en slutsats. Har spelar intervjuarens tolkning en stor roll pa de slutliga
21



resultaten. | kvantitativa undersokningar dr resultaten mer objektiva t.ex. man gor
slutsatser av en enkatundersokning pa 100 respondenter. Forskare har olika asikter om
nar en kvantitativa- eller kvalitativa forskningsmetoder skall anvandas (Bryman & Bell
2013, s. 49-).

3.1 Val av metod

Denna understkningens forskningsmetod kommer att vara kvantitativ och
datainsamlingssatt sker i form av en enké&t. Denna forsknings- och datainsamlingsmetod
passar utmarkt for detta arbete for att den ar tidseffektiv da tavlingens deltagarméangd ar
stor och den mojliggor att slutsatser fran en stor mangd data kan dras. Kvalitativa
matningar gor det mojligt att statistiskt beskriva sma skillnader mellan deltagarna
gallande olika aktuella fragor. De kan kategoriseras i storre grupper enligt svaren, i
mindre grupper och man kan undersoka samband mellan olika faktorer (Bryman & Bell
2013, s. 166-167).

3.2 Enkaten

Enkaten planerades tillsammans med uppdragsgivaren och pa basen av den teoretiska
diskussionen i detta arbete. Det fanns ocksa tva stycken fragor som inte anvands i arbetet,

for de hade ingenting och gdra med arbetets syfte.

Enkaten bestod av 26 stycken fragor och ett utrymme for kommentarer och mojliga
forbattringsforslag. | majoriteten av fragorna var skalan fran ett till fem. 1 stod for mycket
dalig, 2 for dalig, 3 for neutral, 4 for bra och 5 for mycket bra. Det gjordes en fysisk enkat
pa engelska och finska, samt en engelsk elektronisk enkéat via online enkatforetaget

SurveyMonkey. Se bilaga 1 och 2 for att se enkaterna.
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3.3 Datainsamlingen

Tavlingen &dgde rum 25-30.07.2017 och den forsta datainsamlingen gjordes 28-
30.07.2017. Jag gick omkring tavlingsomradet och bad deltagarna att delta i
undersokningen. Datainsamlingen gick inte sa smidigt for det var flera som svarade att
de hinner inte just nu eller att de gor det senare. Ett problem var ocksa att tavlingen
borjade pa en tisdag och sista matcherna var pa sondag. Om en deltagare forlorade sina
matcher och inte hade deltagit i nagon annan serie, akte de hem direkt efter sina matcher.
Méngden svar som kom fran enkaterna var inte sa stor (46 stycken). For att fa mera svar
gjordes en enkét via SurveyMonkey. | e-posten som skickades 16.08.2017 till deltagarna
bad vi att de skulle kunna fylla i enkaten om de inte svarat i den fysiska enkaten som
delades ut vid tavlingsplatsen. Vi forklarade till deltagarna att det skulle vara mycket
viktigt for undersokningens skull om ni kunde svara snarast. Den 20 augusti hade 35
deltagare svarat pa enkéaten. Detta hojde totala mangden respondenter till 81 stycken.

I hela tavlingen deltog 160 ménniskor. Av dessa 160 deltagare var det 8 manniskor som
bade jobbade for tavlingen och deltog i tavlingen. Dessa manniskor fick inte vara med i
undersokningen. Dessa manniskor exkluderat, blev svarprocenten 53,3%, vilket kan

anses vara en bra procent.

3.4 Samplet

Enkéten besvarades av 81 stycken manniskor. Av dessa var 43 mén (53,1%), 32 kvinnor
(39,5%) och 6 stycken (7,4%) respondenter svarade inte pa fragan. Den storsta
aldersgruppen var 54-60 ariga med 33,3%. Andra storsta var 61-67 ariga med 24,7% och
sedan 47-53 ariga (19,8%), 68-74 ariga (9,9%), 40-46 ariga (3,7%), +75 ariga (6,2%) och

2,5% lamnade fragan om alder obesvarad.

Enkéaten besvarades av respondenter som representerade 9 olika lander. Majoriteten av
respondenterna var fran Finland (67st). Landet med andra mest respondenterna var
Estland (4st). Ovriga lander var Tyskland (3st), Sverige (3st), Turkiet (1st), USA (1st),
Australien (1st) och Nya Zeeland (1st).
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Av alla respondenter hade 45,7 % inte deltagit tdvlingen tidigare. I tdvlingen hade 19,8%
av respondenterna deltagit en gang tidigare och tva ganger tidigare hade 34,6%. Se figur

2 och tabell 1 for en sammanfattning av resultatet.

Kvinnors och mannens alderfordelning

18 17
16
14 12
12
10 3 3
7
8 6 .
6 , 4
4 2 2 2
2 1 1 I 1
, = N = ] = ]
Kvinna Man Kvinna Man Inget Kvinna Man Inget Kvinna Man Kvinna Man | Inget Kvinna Inget
svar svar svar svar
40-46 47-53 54-60 61-67 68-74 75+ Inget

svar

Figur 2: Kvinnors och mannens aldersfordelning. N=81
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Tabell 1: Antal och procentandel av kén, &lder, nationalitet och deltagit tidigare

Fraga

Kon

Alder

Nationalitet

Deltagit forrut

Svar

Kvinnor
Man
Inget svar
Totalt

40-46
47-53
54-60
61-67
68-74

75+

Inget Svar
Totalt

Australien
Estland
Finland
Tyskland
Nya Zeeland
Sverige
Turkiet

USA

Totalt

Inte deltagit forrut
1gang

2 ganger

Totalt

25

Antal

32
43

6
81

16
27
20

U

81

IN

67

R R WRr W

81,00

37
16
28
81

%

39,5%
53,1 %
7,4 %
100,0 %

3,7%
19,8 %
33,3%
24,7 %

9,9 %

6,2 %

2,5%

100,0 %

1,2 %
4,9 %
82,7 %
3,7%
1,2 %
3,7%
1,2 %
1,2 %
100,0 %,

45,7 %
19,8 %
34,6 %
100,0 %



4 RESULTATREDOVISNING

Resultatredovisningen stalls upp enligt de forskningsfragor som stélls i avsnitt 1.4.

4.1 Var Word of mouth det dominerande sattet deltagarna hért om

tavlingen?

Alla respondenter svarade pa denna fraga och majoriteten hade hort om tavlingen via tre
stycken kéllor. 18 personer hade hort om tavlingen via arrangérens epost, 20 personer via
ITF och 21 personer via sina vanner. Fran Facebook fick 9 personer veta om tavlingen
och 5 personer via sin egen tennisklubb. Sista svarsalternativet var, annanstans ifran, som
fick 8 stycken svar. Dessa respondenter svarade foljande: 2 stycken svarade har varit
med tidigare”, “arrangOrens reklamlappar”, fran affischer i Tali Tennis Center”,
“tennisédssd”, ”’jag ville bestka Finland” och 2 stycken hade traffat arrangdren, som hade

berattat om tavlingen. Se figur 3 for en sammanfattning av resultatet.

26% av respondenterna hade hort om tavlingen via sina vanner, vilket betyder att word of

mouth var det dominerande séttet deltagarna hért om tavlingen.

Svarsfordelningen

Annanstans ifran
10%

Via ITF
25%

Fran Facebook
11%

Via min Via arrangdrens
tennisklubb epost

6% 22%

Via mina vanner
26 %

Figur 3: Svarsfordelningen i procent av fragan ” hur fick ni veta om tivlingen”, N= 81.



4.2 Hur upplevde deltagarna tavlingens tekniska och funktionella

kvalitetesdimensioner?

De tekniska och funktionella kvalitetsdimensionerna var delade i fyra grupper: match
relaterade  saker, tévlingsplatsens omgivning, personalen/organisationen och
tjanster/dvriga programmen. De tva forsta grupperna ar fragor om den tekniska kvaliteten

och de tva andra grupperna ar fragor om den funktionella kvaliteten.

Forst presenteras matchrelaterade saker. Matchtidtabellens noggrannhet hade
medelvardet 3,23 (basta 5, samsta 1) och tva respondenter lamnade fragan obesvarad.
Tennisbanornas skick hade medelvardet 4,16 (basta 5, sdmsta 2). Tavlingens tidpunkt
besvarades av alla utom en respondent och hade ett medelvarde pa 4,49 (basta 5, samsta
3).

Fragor géllande tavlingsplatsens omgivning presenteras i féljande stycke. Atmosfaren vid
tavlingsplatsen, medelvarde 4,42 (basta 5, sdémsta 3). Omkl&dningsrummen, bastun,
duschutrymmen och toaletterna hade ett medelvarde pa 4,05 (basta 5, samsta 2) och en
obesvarad enkét. Restaurangens pris-kvalitetsforhallande var 3,63 i medelvarde (basta 5,

sdmsta 1) och tre obesvarade enkaéter.

Fragor om personalen/organisationen. Vanlighet hade medelvarde 4,75 och yrkeskunskap
4,68 (basta 5, samsta 3). Tillgang till information hade ett medelvarde péa 4,31 (bésta 5,
samsta 1).

Medelvarden av svaren av fragorna angaende tavlingens tjanster och 6vriga programmen.
Av 81 respondenter hade 32 stycken anvant fysioterapeutens tjanster och de gav
medelvardet 4,56 (bésta 5, sdmsta 3). Transporttjansternas medelvarde var 4,68 (basta 5,
samsta 3) som bestod av 31 stycken respondenter. 50/81 respondenter anvéande inte
transporttjansterna. Hotel Presidenttis pris-kvalitetforhallande véarderades som 4,45 (bésta
5, samsta 3) av 20 stycken respondenter och 61 stycken bodde inte pa hotellet. | festen
“Players’ Party” deltog 63/81 respondenter och gav festen ett medelvérde pd 4,24 (bésta
5, samsta 3). Fragan blev obesvarad av 6 respondenter och 12 respondenter deltog inte i
festen. Medelvardet for de 6vriga programmen var 4,23 (basta 5, samsta 3). Av alla
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respondenter hade 30 deltagit i 6vriga programmen, 46 hade inte deltagit och 5 ldamnade

fragan obesvarad. Welcome Kits medelvarde var 3,73, fragan blev besvarad av 78

respondenter. Se tabell 2 fér en sammanfattning av resultatet.

Tabell 2: Tekniska- och funktionella kvalitetsdimensionernas vitsordfordelning

Tekniska kvalitetsdimensionerna

Matchtidtabellens Tennisbanornas | Tavlingens Omkladningsrummen | Restaurangens pris-

noggrannhet skick tidpunkt 0SV. kvalitetsforhallande
Mycket 5 0 0 0 2
dalig
Dalig 12 2 0 1 4
Neutral 29 12 5 16 28
Bra 28 38 31 41 31
Mycket 6 29 44 22 13
bra
Totalt 80 81 80 80 78

Funktionella kvalitetsdimensionerna
WVinli | Yrkesk | Tillgd | Fysiote | Transportty | Hotell Play | Ovriga | Welc | Atmos
ghet | unskap | ng till | raputs dnsterna Presidentits | ers' | progra | ome | firen
infom | tjinster pris- part | mmen | kit
ation kvalitetsfor | v
hallande

Mycket | 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0

dilig

Dilig 0 0 1 0 0 0 0 0 ] 0

Neutral | 2 1 [} 1 1 1 12 3 21 4

Bra 16 24 31 12 g 9 24 17 38 39

Mycket | 63 5 39 19 2 10 27 10 13 38

bra

Anvinde | 0 0 0 49 50 61 12 46 0 0

/deltog

inte

Totalt 81 81 81 g1 81 g1 75 6 78 81

28




4.3 Motsvarade tavlingen deltagarnas forvantningar?

Respondenterna tillfragades om hurdana forvantningar de hade géllande tavlingen och
hur tavlingen var som en helhet. Alla respondenter svarade pa dessa tva fragor.
Medelvardet for forvantningarna gallande tavlingen var 4,14 (bé&sta 5, sdmsta 3) och

medelvardet for tavlingen som en helhet var 4,33 (basta 5, sdmsta 3).

Tavlingen var battre an forvantningarna for 17 stycken (21,0%), sdmre &n forvantningarna
for 4 stycken (4,9%) och for 60 stycken (74,1%) motsvarade tavlingen forvantningarna.
Av dessa 60 respondenter var det 19 stycken (31,7%) som hade mycket hdga
forvantningar och tévlingen varderades som mycket bra. 37/60 (61,7%) hade hdga
forvantningar och tévlingen vérderades som bra. Bara 4 stycken (6,7%) hade neutrala
forvantningar och neutrala varderingar. Endast 4 (4,9%) av alla 81 respondenter hade
varderat tavlingen s&émre dn sina forvantningar. Se figur 4 och tabell 3 for en

sammanfattning av resultatet.

Foérvantningarna om tavlingen jamfort med hur tavlingen
varderades

40 37

19

< 15 11

c 4
1
0 |
Neutral-Neutral Neutral-Bra  Neutral-Mycket Bra-Bra Bra-Mycket bra  Mycket bra-  Mycket bra-Bra
bra Mycket bra

Svar pa forvantingar-vardering av tavlingen

Figur 4: Férvantningarna om tavlingen jamfort med hur tévlingen varderades. N=81
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Tabell 3: Forvantningarna jamfort med hur tavlingen varderades.

Forvanting-Vardering Antal %
Neutral-Neutral 4 4,9 %
Neutral-Bra 5 6,2 %
Neutral-Mycket bra 1 1,2 %
Bra-Bra 37 457 %
Bra-Mycket bra 11 13,6 %
Mycket bra-Mycket bra 19 235%
Mycket bra-Bra 4 4,9 %
Totalt 81 100,0 %

4.4 Kommer deltagarna att rekommendera tavlingen och kommer de

att atervanda?

Enkatens tva sista fragor var: kommer du att rekommendera tavlingen till nagon bekant
och kommer du att delta i tavlingen pa nytt. Respondenterna skulle svara pa fragan med
en skala mellan 1 och 5, dar 1= kommer definitivt inte, 2= kommer férmodligen inte, 3=
vet inte, 4= kommer formodligen och 5= kommer definitivt. Bada fragorna besvarades av
alla respondenter. Efter dessa fragor var det utrymme for att lamna feedback och ge

forbattringsforslag.

Pa bada dessa fragor svarade 2 respondenter att de skulle definitivt inte rekommendera
eller delta i tavlingen pa nytt. Utrymmet for feedback var tomt for bada respondenterna.

Ingen respondent svarade att de formodligen inte kommer att rekommendera eller delta
pa nytt i tavlingen. Antalet respondenter som vet inte om de kommer att rekommendera
tavlingen var 3 och antalet respondenter som vet inte om kommer att delta i tavlingen pa
nytt var 6. Kommer férmodligen att rekommendera fick 20 stycken svar och kommer
formodligen att delta pa nytt fick 25 stycken svar. Tavlingen kommer definitivt att
rekommenderas av 56 respondenter (69,1%) och 48 respondenter (59,3%) kommer
definitivt att delta tavlingen pa nytt. Medelvardet for att rekommendera téavlingen var 4,58

respektive 4,44 for att delta pa nytt. Se tabell 4 fér en sammanfattning av resultatet.
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Tabell 2: Antal och procentférdelning av rekommenderande och &terkommande respondenter. N=81

Kommer du att rekommendera tavlingen?

Kommer du att delta i tavlingen pa nytt?

Antal Procent
Antal Procent
Svar  Kommer definitivt 2 2,5
Svar  Kommer definitivt inte 2 Svar -
inte
Vetinte 3 37 Vet inte 6 7,4
Kommer formodligen 20 24,7 Kommer 25 30,9
Kommer definitivt 56 69,1 T BT
Kommer definitivt 48 59,3
Total 81 100,0
Total 81 100,0

Feedback och forbattringsforslag kom av 16 respondenter. Tva respondenter tyckte att

det borde bokas langre tider for matcherna. Matchtidtabellen borde vara tillganglig nagra

dagar fore tavlingen bérjade. Informationen angaende trosttavlingen borde ha blivit battre

informerad, tyckte tva respondenter. Mera fantasi dnskades till Welcome Kits innehall

och en respondent dnskade att fa en t-skjorta istéllet for en pikéskjorta. En respondent

podngterade att det borde serveras mat efter klockan 16. Har ar all feedback:

“Ensimmdisien pdivien peliaikataulut aikasemmin tietoon”

“Hotel Presisdentti couldn’t offer the special rate, we were to late”
“Consolation internet!”
“Food evening, after 4 pm”
"Schedule times longer per match”

“Lohdutussarjan tiedottaminen, mielikuvitusta Welcome Kittiin”

"Turnauspaita mielummin T-paita. Hyva tsemppi jarjestajalta

Det kom ocksa positiv feedback:

“Kaikki toimii moitteettomasti”
“Everything was fine”
“Rikulta hyvdt kisat! Lamminhenkinen tunnelma!”

”Kaikki muut hyvaa paitsi oma peli ©”
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"En pysty sanomaan mitddn. Tunnelma oli kiva. Varmaan téirkein asia”
"Very well done, love it”

"Very Good!!!l”

“Jatkakaa...”

4.5 Paverkade deltagarnas alder, kén eller om de tidigare deltagit i
tavlingen, pa hur de upplevde de tekniska och funktionella

kvalitetsdimensionerna?

For att veta om deltagarnas alder, kon eller om de hade tidigare deltagit tavlingen,
paverkade varderingen av alla fragor angaende kvalitet gjordes tre ANOVA test med
SPSS datahanteringsprogrammet. Det var flera respondenter som hade lamnat fragor
tomma eller inte anvant en viss tjanst. Dessa varden har blivit exkluderade fran testet. Om
det finns ett signifikant samband mellan svaren pa ovannamnda faktorer och pa hur de
varderat en fraga borde sig-vardet i ANOVA testet vara under 0,05. Resultatet visade att
det inte finns nagot samband mellan de olika aldersgrupperna, kon eller om de deltagit
tavlingen tidigare och hur de vardet olika aspekterna av kvaliteten, for sig-vardet ar over
0,05 pa alla fragor. Se bilaga 3, 4 och 5 for ANOVA testen for hur alder, kon och om
deltagarna tidigare  deltagit tavlingen, paverkade varderingen av tekniska och

funktionella kvalitetsdimensionerna.

5 DISKUSSION

| detta kapitel kommer jag att analysera och diskutera undersokningens resultat och se om

teorierna jag presenterat har nagon koppling till mina resultat.
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5.1 Word of mouth

Av tavlingens alla deltagare hade 26% hort om tavlingen via sina vanner. Sa som
diskuterat i teoridelen pastar Gronroos (2009) att det finns ett samband mellan antalet
word of mouth- referenser och ett foretags procentuella tillvéxt inom sin bransch. Detta
pastaende stammer for Helsinki Midnight Sun Senior Open, eftersom deltagarméngden
for tavlingen har arligen vuxit och enligt resultaten visar sa hor majoriteten av deltagarnas
om tavlingen via sina véanner. Alternativet att ha hort om tavlingen via IFT, alltsa via
internationella tennis federationen hade ett farre svar: 21 svar respektive 20 svar. Det var
inte heller en sa stor dverraskning for i tavlingen deltog 160 manniskor fran 16 olika
lander och det var antagligen enda kanalen att na en stor del av utlanningarna. Av de 14
utlandska deltagare som svarade i enké&ten hade 9 stycken hort om tavlingen via ITF. Via
Facebook hade bara 9 stycken av 81 deltagare hort om tavlingen. Orsaken varfor
tavlingen inte hade blivit upptéackt via Facebook kan vara tavlingens deltagare inte ar
aktiva pa Facebook eller de har redan hort om tavlingen fore de patraffat innehall om

tavlingen i Facebook.

5.2 Tekniska och funktionella kvalitetdimensioner?

Tjanstekvaliteten som kunder upplever delas in i tvd dimensioner: tekniska och
funktionella. Dessa bildar tillsammans varderingen av hela tjanstekvaliteten (Grénroos,
2008, s. 81.).

Medelvardet for alla tekniska aspekter av tévlingen var bra. Match tidtabellens
noggrannhet hade det samsta medelvardet. Under datainsamlingen fick jag hora nagra
ganger av manniskor som fyllt i enkaten att match tidtabells noggrannhet var mycket
dalig. Da var det andra deltagare som sade till de som klagat, att i storsta delen
tennistavlingar ar det annu samre. Medeltalet 3,23 antyder anda ett medelvérde pa liten
over en neutral upplevelse. Det hade dock ocksa kommit feedback om att boka langre tid
per match. Har &r ett potentiellt forbattringsforslag for nasta ar. Restaurangens pris-

kvalitetsforhallande var ocksa nagot som kan forbattras. Det hade ocksa kommit feedback
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om att restaurangen skulle servera mat efter klockan 16. Langre matservering &r ett till
forbattringsomréde. Fragan “atmosfiren vid tévlingsplatsen” 1 inte en teknisk
kvalitetsaspekt men placerades i underrubriken ”” Tavlingsplatsen milj6” 1 enkéten for den

passade in i gruppens rubrik.

Fragorna om funktionella kvaliteten berérde personalen/organisationen och tavlingens
tjanster/ dvriga program. Personalens vanlighet hade det basta medeltalet av enkétens
alla fragor. Personalens yrkeskunskap hade ocksa ett hogt medelvarde. Tillgang till
information fragans medelvarde var 4,31: basta var 5 och samsta var 1. Fastan
medelvardet var bra, var det nagra personer som gav det samsta vitsordet. Det kan bero
pa att det fanns for lite personal och eller att dessa personer inte hort nar personalen

informerade &renden via hogtalarna.

Det var flera deltagare som inte hade anvént alla mojliga tjanster eller deltagit de 6vriga
programmen. Fysioterapeutens tjanster anvandes av 32 respondenter. Om en deltagare
anvander fysioterapeutens tjanster eller inte, kan bero av flera olika saker som t.ex. pris
eller om det finns ett behov for tjansterna. Ett mojligt forbattringsforslag for arrangdren
kunde vara att diskutera priset med fysioterapeuten eller tanka pa att hyra en annan
fysioterapeut. Transporttjansterna hade ett fint medelvarde pa 4,68 och anvandes av 31
personer. Det fanns 4 bilar som anvandes for att transportera deltagare mellan hotellet
och tennishanorna. | vissa fall maste deltagarna vanta en langre tid for att bilar vara i
anvandning. Samarbetspartnern Hotel Presidenttis pris-kvalitetsférhallande hade
medelvardet 4,45. Det var inte manga (20 stycken) som utnyttjade Hotel Presidenttis
rabatterade priser, men storsta delen av deltagarna var finlandare och troligen hade andra
ackommodationsmojligheter. ”Players’ party” festen hade medelvérdet 4,24. Det kom
inga forbattringsforslag hur festen skulle kunna bli &nnu battre. De 6vriga programmen
(medelvérde 4,25) fick inte heller konkreta forbattringsforslag, men bara 30 hade deltagit,
kan antyda att programmen inte var tillrackligt lockande for deltagarna. Welcome Kit
hade medelvérdet 3,73 vilket visar att det finns rum for forbattringar. En deltagare hade
onskat att man skulle anvanda mera fantasi i paketet. Paketet innehaller dock en skjorta,
dricksflaska och en lott for lotteriet. Allt hor till i deltagningsavgiften.

34



| teoridelen presenterades Gronroos sju kriterier for god tjanstekvalitet. De tva forsta ar

for teknisk och de dvriga for funktionell kvalitet. Dessa var:

Professionalism och fardigheter
Attityder och beteende
Tillgénglighet och flexibilitet
Tillforlitlighet och palitlighet
Service recovery

Servicelandskap

N o a s~ wDd e

Rykte och trovérdighet

Personalen fick mycket bra vitsord for yrkeskunskap. Attityd och beteende innebar att
personalen skall vara vanliga: véanligheten fick mycket bra vitsord. Deltagarna hade inga
problem att na personal och tillgangligheten for bl.a. information var 6verlag bra. Rum
for utrymme finns dock. Tillforlitlighet och palitlighet innebér att kunderna kan lita att
foretaget levererar och att kunden kommer alltid forst. De hdga vitsorden for
tjanstekvaliteten och méangden aterkommande deltagare visar att tavlingen har levererat
sina loften. Service recovery star for att kunna smidigt anpassa sig i eventuella
forandringar. Under tavlingen skedde det inga Overraskningar, men arrangéren hade
forberett sig for potentiella foérandringar: om det skulle ha regnat skulle matcherna ha
spelats pa inne tennisbanorna. Med servicelandskapet menar man fysiska omgivningen.
Den skall framja en glad och positiv miljo. | detta hade man ocksa lyckats. Rykte och
trovardighet: att foretaget star for sin image och att tjansten ar vard att betala for. Igen har
visar den hoga upplevda tjanstenivan, mangden deltagare som kommer att rekommendera
och aterkomma att foretaget motsvarar sin image och att manniskor ar fardiga att betala

for upplevelsen.
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5.3 FOrvantningar

Forvéantningarna om tavlingen var mycket héga. Medelvérdet for forvantningarna var
4,14. Medelvardet for hur tavlingen varderades var 4,33, sa i allmanhet var tavlingen
battre an forvantningarna. Det var endast 4 deltagare som inte upplevde att tavlingen
motsvarade sina forvantningar. Dessutom tyckte dessa 4 deltagare inte att tdvlingen var

dalig: de hade alla mycket bra forvantningar och varderade tavlingen som bra.

Kundens forvantningar har ett samband med kundtillfredsstéllelse. Man maste veta vad
kunden behdver och anpassa eller skapa tjanster enligt dessa behov. Kunderna vill enbart
inte bara uppleva det de har forvéntat sig: de vill uppleva mer an de férvantade (Bergman
och Klefsjo, 2002, s. 190). Detta hande inte i tdvlingen enligt resultaten. Bara 17 av 81
deltagare hade varderat tavlingen béattre an férvantningarna, men dessa siffor ar samtidigt
lite missledande. Det fanns 19 deltagare som hade valt de bésta férvantningarna man
kunde i enkaten och hade varderat tavlingen med det hdgsta vitsordet. Orsaken till att sa
manga hade de hogsta forvantningarna och vérderat tavlingen med basta mojliga
alternativet, kan bero pa att deltagarna upplever en ackumulerad kundtillfredsstallelse.
Det betyder att deltagarna har deltagit i tavlingen flera ganger och tillfredstallelsen inte
mera paverkas av mindre tillfalliga forandringar i kvalitetsnivan (Sorqvist, 2000, s. 35).
Resultaten visar att i detta fall stimde inte Sorqvists teori om ackumulerad

kundtillfredsstallelse.

5.4 Rekommendera och atervanda

Word of mouth ett mycket effektivt satt att fa synlighet till ett foretag och att fa nya:
forskningsfragan om word of mouth bevisade detta. Av tavlingens 81 deltagare kommer
56 stycken definitivt rekommendera tavlingen och 20 stycken kommer formodligen att
rekommendera. Det fanns 3 deltagare som inte vet om de tdnker rekommendera tavlingen
och 2 som kommer definitivt inte att rekommendera tévlingen. Dessa 2 personer hade gett
bra vitsord till storsta delen av enkatens svar, men d&nda kommer inte rekommendera eller

delta tavlingen pa nytt.
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Enligt undersokningen kommer 48 av 81 definitivt delta tavlingen pa nytt och 25 kommer
formodligen att delta pa nytt. Sex personer vet inte om de kommer att delta tavlingen pa
och bara 2 personer tanker inte delta pa nytt ar ett mycket bra resultat pa tanke att det
fanns deltagare fran 9 olika lander i undersokningen. Tavlingen har fatt nya lojala kunder

som kommer att atervanda, &ven om de bor utomlands.

5.5 Paverkade deltagarnas alder, kén eller om man hade deltagit
tavlingen tidigare pa hur de upplevde de tekniska och funktionella

kvalitetsdimensionerna?

Det fanns inte ett signifikant samband mellan alder, kon eller om man hade deltagit
tavlingen tidigare och pa hur den tekniska och funktionella kvaliteten véarderades.
ANOVA testet for kdnet visade dock ett sig-vardet som var under 0,05 vilken antyder att
det finns ett samband mellan konet och hur tekniska och funktionella kvaliteten
varderades. Orsaken till detta ar att i fragan om Hotel Presidenttis pris-kvalitet
forhallandet fanns det en respondent som lamnat fragan om konet obesvarat och vérderat
fragan om hotellet betydligt samre an medelvardet for kvinnors och méannen. Se bilaga 4
for ANOVA test som undersokte om det finns ett samband mellan kdnet och hur den

tekniska och funktionella kvaliteten varderades.

6 AVSLUTNING

Syftet med detta arbete var att undersoka vad deltagarna i uppdragsgivaren
tennisturnering var nojda och missnojda med. Att veta pa vilken niva tjanstekvaliteten
och kundtillfredsstéllelsen ar pa, ger bra forutsattningar for att veta vad som behover
forbattras. Syftet var ocksa att fa reda pa om deltagarna kommer att rekommendera och

delta tavlingen pa nytt. Arbetet hade fem stycken forskningsfragor som kommer har att
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sammanfattas kort, dar till ges konkreta forbattringsforslag och arbete avslutas med
slutord.

6.1 Sammanfattning och forbattringsforslag

Tavlingen som en helhet var en succé. Word of mouth referenser har hamtat tavlingen
mycket nya deltagare och kommer att hamta annu fler i fortsattningen. Tavlingens arliga
tillvaxt &r ett bevis att de néjda kunderna rekommenderar tavlingen till sina bekanta.

Undersdkningen bekraftade detta.

Deltagarnas vitsord om tavlingen motsvarade som helhet forvantningarna. Det fanns bara
4 stycken som varderade tavlingen under forvantningarna. Med andra ord har Helsinki
Midnight Sun Senior Open uppnatt en hdg niva av tjanstekvalitet. Utmaningen i
fortsattningen &r att bibehalla denna niva. Det galler att fokusera pa de olika omradena i
tekniska och funktionella kvaliteten.

De tekniska och funktionella kvalitetdimensionerna utvarderades ocksa mycket bra
overlag och endast fa omraden kraver forbattringar. Matchtidtabellens noggrannhet kan
forbattras med att boka langre tid per match, men det ar anda inte en garanti pa att
tidtabellen stimmer. Om en tennismatch fordrdjs ar hela tidtabellen sen. Deltagarna var
inte heller s& nojda med restaurangens pris- och kvalitetsforhallande och
matserveringstiderna. Tavlingens arrangor skulle kunna forsoka diskutera om rabatterade
priser for tavlingens deltagare, for storsta delen spenderar hela dagen vid tavlingsplatsen
och ater flera ganger om dagen vid restaurangen. Valkomstgavan var ndgot som
deltagarna inte heller vara speciellt néjda med. En lésning skulle kunna vara att

arrangdren kunde lata deltagarna bestimma om de vill ha en t-skjorta eller en pikéskjorta.

Resultaten fran enkdaten visade ocksa att aldern, konet eller om man tidigare deltagit
tavlingen spelar nagon roll i hur tjanstekvaliteten upplevs. Ursprungligen skulle en
forskningsfraga ge ett svar pa om det finns ett samband med deltagarnas tennisrang och
hur de upplevde de tekniska- och funktionella aspekterna av kvaliteten. Detta samband
har undersokts tidigare: teorin presenterades i detta arbetes teoridel. Undersékningen som

gjordes undersdkte om det finns ett samband mellan deltagarnas rang, i en amerikansk
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tennistavling, och mellan hur de wupplevde de tekniska och funktionella
kvalitetsdimensionera. Det skulle ha varit intressant att se hurdana resultat man skulle ha
fatt i Finland. Har ar ett forslag for vidare forskning. Orsaken till varfor denna
forskningsfraga inte studerades, var att efter en diskussion med uppdragsgivaren, kom vi

till den slutsatsen att fritidstennisspelare inte kommer utantill ihag sin tennisrang.

Majoriteten av undersokningens respondenter var for forsta gangen med i tavlingen. Detta
kan bero pa att tavlingen ordnades for tredje gangen och har en 6kande deltagarmangd.
Lite under halften hade anda varit med en eller tva ganger och stérsta delen av alla
deltagare kommer att rekommendera och delta tavlingen pa nytt.

Jag rekommenderade arrang6ren att i fortsattningen arligen gora ett frageformular via
internet som skickas till alla deltagare efter tavlingen. Detta datainsamlingssétt ar inte
tidskrdvande och deltagarna kan gora det i lugn och ro nér de & hemma. Det &r viktigt att

ocksa i fortsattningen veta vad deltagarna varit ndjda och onéjda med.

6.2 Slutord

Jag ar glad Over att jag fick hjalpa tavlingens arrangor i att ta reda pa hur tavlingens

deltagare upplevde tavlings tjanstekvalitet.

Naégra eftertankar om datainsamlingen. Datainsamlingen borde ha fran forsta borjan varit
via en internetenkat. Orsaken till varfor jag valde att vara fysiskt pa plats och dela ut
enkater var for jag trodde det skulle vara tids effektivare, men det var det inte. Om nagon
tdnker gora en enkatstudie, rekommenderar jag att planera bra med tid for

datainsamlingen.

Ett stort tack gar till min handledare Niklas Eriksson som hjélpte mig under hela arbetet.
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BILAGOR

Bilaga 1: Enkaten pa finska

=

RS .:'.:'.:t', VIOV AISYYSEYSELY

Opiskelen markkinointia Arcada nimisessd ammattikoreakoulussa ja opinnaytetyéni aihe on urheilutapahtumien
asiakastyytyvdisyys. Sinun mielipiteesi merkitsee tapahtumanjdrjestdjdlle ja minulle todella paljon. Olisimme erittdin
kiitollisia jos vastaisit muutamaan kysymykseen. Vastauksien perusteella voimme parantaa palveluitamme. Kaikki
vastaukset ovat luottamuksellisia.

Kiitos,
liro 1sohanni

1. Bulupucli ONainen  [Mies
ka  [J40-46 [J47-53 I54-80 O61-67 Oes-74 75+

[

Kanzalaizuns:
4. MNista sait tetdd kizasta?
(JITF :n kautta
[JFacebookista
[Tarjestdjien suorapostituksien kautta
ISeuraltani
Ovstavilts
Muualta:
3. EKuinka monta kertza olet ailcasemmin ollut mulana tissd kisassa 7 0 1 2
1. Aion osallistua myds muihin SuVi Tour- kilpaidwhin ( werwsuvitour.fi )

OParnu (JHanko Tallinna

[

Mitd pidit zevraavista?Arvostels skaalalla 1-3, jossa 1 on todella huono, 2 on huone, 3 on neutraali,
4onhyvija 5 on todella hyvi.

Otteluihin liittyvit asiat

Otteluaikataulun tasmallisyys 1 2 3 4 5
Eenttien lunto 1 2 3 4 5
Kilpailun ajankohta 1 2 3 4 5
Kisapaikan ymparisti:

Eizapaikan tunnelma 1 2 3 4 5
Pulukopit, saunat,

suthloutilat, Weoeet 1 2 3 4 5
Ravintolan hinta-laatusubde 1 2 3 4 5
Henkilikunta‘organisaatio:

Ystavallisyys 1 2 3 4 5
Ammattitaito 1 2 3 4 5
Tiedonsaanti oli helppoa 1 2 3 4 5

(peliaikatauluista, kuljetuksista, cheischjelmasta jne)
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Palvelut

Fysiopalveluiden laatu 1 2 3 4 5
[En kayttanyt

Kuljetuspalvelut 1 2 3 4 5
OEn kayttanyt

Hotelli Presidentti hinta/laatu suhde 1 2 3 4 5
OEn kayttanyt

Players’ party 1 2 3 4 5
[JEn ozallistunut/en aio ozallistua

Muut cheisohjelmat 1 2 3 4 5
En osallistunut/en aio osallistua

Welcome kit 1 2 3 4 5
Ennaldcomarldrinodnti 1 2 3 4 5
Odotukzeni turnauksen suhteen 1 2 3 4 5
Turnaus oli kokonaisuudessaan 1 2 3 4 5

Suosittelisitho turnausta tuttavallesi?
(1= ehdottomasti en, 2= loultavast en, 3=en tiedd, loultavast: kylla, 3= ehdottomasti kylla)

1 2 3 4 5 |

Aiotico osallistua uudestaan?

1 2 3 4 5

Vapaamuotoinen palaute ja mahdelliset parannusehdotukset
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Bilaga 2: Enkaten pa engelska

I'm studying marketing at Arcada University of Applied Sciences and writing my thesis about customer satisfaction at
sport events. Your opinion mean a lot to the organizer and to me. We would appreciate if you could answer a few

questions to help us improve our services. All answers are confidential.

Thank you
lire Ischanni
1. Gender OWeman  Ohfan
2. Age O40-46 0O47-53 O54-60 O61-67 O62-74 O75+
3. Natiomality:
4. How did you find out about this competition?
OFrom ITF OFrom Facebook OThrough the crganizer’s direct email
OFrom my termis club OFrom my friends
From elsewhera

n

How many times have you participated in this tournament before this year? O0 O1 O2

6. Iam going to participate in the other W1 Tour tournaments ( s suvitour fi )

DPspye CHanko OTallinn

Pleaze rate the following. Rating scale 1-3, where 1= peally_bad. 2= bad, 3=neutral, 4= good,
S=really good.

Match schedule’s punctuality 1 2 3 4 4
Court conditions 1 2 3 4 5
Date of the toumament 1 2 3 4 5
The venue environment

The venue's ztmosphers 1 2 3 4 5

Locker rooms, the saunas,

shower rooms, toilets 1 2 3 4 3
The restzurant’s quality-price ratio 1 2 3 4 5
The stafflorganization:

Friendly 1 2 3 4 5
Professional 1 2 3 4 5
Easiness to get information 1 2 3 4 5

{order of play, transports, hospitality program gtg)

44



Services:

OQuality of the phyziotherapist’s services

1 2 3 4 3 ODidn’t use
Transportation services

1 2 3 4 3 ODidn’t use
Hotel Presidentti’s quality-price ratio

1 2 3 4 b ODidn't use
Players® party

1 2 3 4 3 ODudn’t participate
The other
hospitality programs 1 2 3 4 3

ODidn't use

Welcome Kit 1 2 3 4 5
Premarketing of tournament 1 2 3 4 3
Expectations of the tournament 1 2 3 4 3
The competition was overall 1 2 3 4 3

Would you recommend this competition? 1= definitely mot. 2= probably not, 3= don't know, 4=
probably yes, 5= definitely ves

1 2 3 4

wh

Are vou going to participate in this toumament again?

1 2 3 4

L)

Comments and suggestions for possible improvements
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Bilaga 3: ANOVA test om aldern
paverkade hur deltagarna
varderade de tekniska och
funktionella

kvalitetsdimensionerna

Medelvérde F-vérde Sig-vérde

Match tidtabellens noggrannhet [ 2,33 878 0516
47-53 2,93
54-60 3,37
61-67 3,00
68-74 3,63
[l5: 3,20

Planernas skick 40-46 3,67 ,943 470
47-53 4,06
54-60 4,07
61-67 4,15
68-74 4,63
[l5: 4,40

Tavlingens tidpunkt 40-46 4,00 1,290 0,273
47-53 4,67
54-60 4,30
61-67 4,55
68-74 4,75
75+ 4,60

Atmosfaren vid tavlingsplatsen 40-46 4,33 ,499 ,807
47-53 4,44
54-60 4,37
61-67 4,45
68-74 4,50
75+ 4,20

Omkladningsrummen, bastun, 40-46 4,33 1,144 ,346
duschutrummen, toaletterna 47-53 4,25
54-60 3,77
61-67 4,15
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4,13

4,00

3,67

,588

,739

3,56

3,40

3,80

3,88

4,00

5,00

,436

,853

4,69

4,81

4,70

4,75

4,60

4,67

439

,851

4,81

4,67

4,60

4,63

4,67

,857

,530

4,44

4,11

4,35

4,50

4,00

4,00

1,164

,353

4,86

4,36

4,67

4,33

5,00

4,50

,532

,750

4,80

4,57

4,58

5,00

5,00

4,00

,770

,562




4,50

4,67

4,30

5,00

4,00

,584

742

4,29

4,29

4,25

4,40

4,00

5,00

,765

,605

4,00

4,13

4,30

4,50

5,00

3,00

1,141

,347

3,88

3,37

3,65

3,25

4,40

48



Bilaga 4. ANOVA test om konet paverkade hur deltagarna

varderade

kvalitetsdimensionerna

de

tekniska

och

Medelvarde
Match tidtabellens Inget svar 3,17 ,234 , 792
noggrannhet
Kvinna 3,32
Man 3,16
Planernas skick Inget svar 4,33 1,492 ,231
Kvinna 4,31
Man 4,02
Turneringens tidpunkt Inget svar 4,50 ,002 ,998
Kvinna 4,48
Man 4,49
Atmosfaren vid Inget svar 4,50 1,483 ,233
tavlingsplatsen
Kvinna 4,28
Man 4,51
Omkladningsrummen, Inget svar 4,00 ,042 ,959
bastun, duschutrymmen,
toaletterna Kvinna 403
Man 4,07
Restaurangens pris- Inget svar 4,05 ,145 ,865
kvalitetsférhallande
Kvinna 3,80
Man 3,66
Vanlighet Inget svar 3,59 1,375 ,259
Kvinna 3,63
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4,67

4,66

,065

,938

4,84

4,75

4,67

,405

,668

4,66

4,70

4,50

,694

411

4,22

4,35

1,616

217

4,46

4,63

4,00

3,997

4,57

4,81

3,00

,804

452

4,50

4,55

4,45

,140

,870

4,00

4,15

4,35

1,211

,304

4,00

50



Man 4,25

Bilaga 5: ANOVA test for om man deltagit tavlingen tidigare

paverkade varderingen av tekniska- och funktionella

kvaliteten.
Medelvardet F-varde Sig-vérde
Match tidtabellens noggrannhet 0 ganger 3,16 1,021 ,365
1 gang 3,00
2 ganger 3,43
Planernas skick 0 ganger 4,16 1,054 ,353
1 gang 3,94
2 ganger 4,29
Turneringens tidpunkt 0 ganger 4,51 ,186 ,831
1 gang 4,40
2 ganger 4,50
Atmosfaren vid tavlingsplatsen 0 génger 4,46 347 ,708
1 gang 4,31
2 ganger 4,43
Omkladningsrummen, bastun, 0 ganger 4,00 ,170 ,844
duschutrummen, toaletterna 1 gang 4,06
2 ganger 4,11
Restaurangens pris- 0 ganger 3,80 1,129 ,329
kvalitetsforhallande 1 géng 3,50
2 ganger 3,48
Vanlighet 0 ganger 4,78 ,512 ,602
1 géng 4,81
2 ganger 4,68
Yrkeskunskap 0 ganger 4,62 ,531 ,590
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1 gang 4,69
2 ganger 4,75
Tillgang till information 0 ganger 4,32 ,050 ,951
1 gang 4,25
2 ganger 4,32
Fysioterapeuts tjanster 0 ganger 4,43 ,687 ,511
1 gang 4,67
2 ganger 4,67
Transporttjansterna 0 ganger 4,56 1,054 ,362
1 gang 4,67
2 ganger 4,89
Hotet Presidenttis pris- 0 géanger 4,36 ,258 776
kvalitetsforhallande 1 gang 4,50
2 ganger 4,60
Players' party 0 ganger 4,34 1,606 ,209
1 gang 4,38
2 ganger 4,00
Ovriga programmen 0 ganger 4,20 ,045 ,956
1 gang 4,29
2 ganger 4,25
Welcome kit 0 ganger 3,83 413 ,663
1 gang 3,63
2 ganger 3,67
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