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Abstrakt

Hogsara Pensionat ar ett privatagt foretag och aktor inom besdksnaringen i Kimitoons kommun
som erbjuder kost -och logitjanster for bade privatpersoner och grupper. Pensionatets huvudtjanst
ar att erbjuda inkvartering och kosthallning for lagerskolor men pa grund av inbesparingsbehov

fran Pensionatets kunder maste foretaget utveckla sina 6vernattningstjdnster for turister.

Syftet med detta examensarbete &r att forse UIf Ors3, uppdragsgivaren, med kunddrivna
tjansteutvecklingsforslag som skall hjalpa honom att utveckla verksamhetens tjanster utan att
aventyra de befintliga tjansterna. Overnattningstjansterna utvecklades i enlighet med en
tjansteutvecklingsmodell och byggdes upp pa basen av kundernas behov och utvecklingsforslag.
Behoven och utvecklingsforslagen har lyfts fram genom en intervjuundersokning med foretagets
kunder. Kunderna intervjuades i samband med &6vernattningar pad Pensionatet och under ett
marknadstest som gjordes pa de utvecklade tjansterna. Den teoretiska referensramen for detta
arbete omfattar teori om tjansteutveckling med betoning pa kvalitetsutveckling kundinvolvering

och teori om turismtjanster och sméféretags tjansteutveckling.

Resultatet av den kunddrivna tjansteutvecklingen for Pensionatets bitjanst ar utvecklingsforslag
baserat pa kundernas respons med foretagets resurser i beaktande som ger riktning pd hur
foretagaren kan vidareutveckla sina tjanster.  Till tjansteutvecklingsforslagen for Hogsara
Pensionat ingick det forbattringar i de digitala tjansterna, lunchservering och foérbattringar i
inkvarteringen. Empirin visade att Pensionatets kunder ar intresserade av personifierade och unika
tjdnster med inslag av skargardskultur och Overraskningsmoment. Med hjdlp av kundernas
utvecklingsforslag har uppdragsgivaren fatt riktning i hur han kan vidareutveckla bitjansterna pa

Hogsara Pensionat.

Sprak: svenska Nyckelord: tjansteutveckling, kvalitetsutveckling, kundinvolvering
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Abstract

Hogsara Pensionat is a privately-owned company and player in the hospitality industry in
Kimito islands, which offers food and accommodation services for both individuals and
groups. The guesthouse's main service is to provide accommodation and foodservices for
school camps, but due to savings from the company's customers, the company must
develop its accommodation services for tourists and overnighters.

The purpose of this thesis is to provide UIf Ors3, the business owner with customer-driven
service development proposals that will help him develop the business services without
compromising the existing services. Accommodation services were developed in
accordance with a service development model and built based on customer needs and
development proposals. The needs and development proposals have been designed with
the help of an interview survey of the company's customers in connection with overnight
stays and in interviews in connection with a market test conducted on the developed
services. The theoretical frame of reference for this work includes theory of service
development, quality development, customer-driven service development, customer
involvement, tourism services and small business service development.

The result of the customer-driven service development for the guesthouse's auxiliary
service is a development proposal based on the customers' response with the company's
resources in consideration which gives direction on how the entrepreneur can further
develop his services. The service development for Hogsara Pensionat included
improvements in the digital services, lunch service and accommodation improvements.
The costumers of the guesthouse are interested in personal and unique services with
elements of archipelago culture and surprising moments. Through customers'
development proposals, the owner has been given direction in how he can further develop
the accommodation services at Hogsara Pensionat.

Language: Swedish Key words: service development, costumer involvement,
quality development
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1 Inledning

Turismen har lyfts fram som den nya huvudsysselsattningen i skargarden som en l6sning pa
avfolkningen i Abolands skérgérd. Turismen &r betydelsefull for féretagarna, men fragan &r
om den kan skapa sysselsattning aret om och garantera éverlevnad for aktorerna. Parallellt
med avfolkningen utsatts smaforetagen i skargarden for hog konkurrens i en omgivning som
konstant forandras med kunder som blir allt svarare att tillfredsstalla. Med tanke pa att en
markant andel av befolkningen i skargarden &r av en aldre generation har marknadskraven
tillsammans med den digitala utvecklingen forsvarat foretagarnas marknadsposition. Detta
pa grund av ovissheten om hur de skall férhalla sig till aktuella trender och nytankande
kunder. Ovetskapen om hur de skall modernisera foretagen samt implementera kundernas

nytdnkande i deras verksamheter &r ett forekommande dilemma. (Sundstrém, 2018)

For att Overleva som ett smaféretag i ett hart och konkurrenskraftigt klimat kravs det
fokusering pa utveckling av befintliga verksamhetsomraden samt pa utveckling av tjanster
och produkter. For ett tjansteforetag ar det synnerligen viktigt att anpassa utbudet av sina
tjanster efter kundernas behov och samtidigt anpassas enligt foretagsklimatets begaran.
(Gottfridsson, 2001)

Situationen pa Hogsara Pensionat, aktor inom besoksnaringen pa Kimitoon, illustrerar ett
typiskt fall pa den bittra verkligheten for en rad foretagare i skargarden. Hogsara Pensionat
fungerar for narvarande som en lagergard framst till konfirmationslager och lagerskolor,
men pa grund av resursbrister och inbesparingar fran foretagets kunder har lagren minskat
genom aren. Nu star Pensionatet infor en svar verklighet och maste granska potentialen i att
utveckla sin biverksamhet Bed and Breakfast, vars kundgrupp &r turister och sommargaster.
Foretaget har hittills inte lagt stor uppmarksamhet pa sin biverksamhet och har éppnat
dorrarna for turister och sommargaster endast under tomma veckor pa sommaren och i
enstaka fall under vinterhalvaret. Nu behdver Hogsara Pensionat satsa pa sin biverksamhet
for 6verlevnad och utveckla sina tjanster for att anpassa dem till dessa kunders behov och

onskemal.

1.1 Problemformulering och syfte

Utgangspunkten med detta examensarbete var att ta reda pa hurudana tjanster Hogsara
Pensionats befintliga samt potentiella nya kunder ar intresserade av. Utgdende ifran
kundernas omdoémen kommer jag att utreda om det ar mojligt for Hogsara Pensionat att
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skapa nya kundorienterade tjanster som genererar I6nsamhet for foretaget. Dessutom
kommer jag ge ett forsok i att fa svar pa fragan om de kunddrivna
tjansteutvecklingsforslagen kan jamna ut sdsongsvariationerna for foretaget.

Syftet med mitt examensarbete var att forse min uppdragsgivare UIf Orsa, agare av
lagergarden Hogsara Pensionat, med information om befintliga samt potentiella nya kunders
behov, dnskemal och utvecklingsforslag sd att han kan forbattra och utveckla sina
logitjanster pa Pensionatet for sommargaster och turister. Malet var att fa in forslag pa hur
foretaget kan utveckla sina befintliga logitjanster pa basen av kundernas intresse och behov
utan att dventyra de befintliga tjdnsterna. Meningen var att bearbeta kundernas
utvecklingsforslag med utgangspunkten att kunna tillimpa dem i Pensionatets aktuella
verksamhet for att maximera lénsamheten och for att hitta potentiella I6sningar pa hur man
kan jamna ut sdsongsvariationerna. Malet var att ta reda pa om utvecklandet av Pensionatets

biverksamhet kan minska pa risken for avveckling.

1.2 Avgransningar

| detta utvecklingsarbete hade jag for avsikt att avgransa mig till kundernas syn pa
verksamheten och hur man utgdende ifran deras behov och 6nskemal kan utveckla
dvernattningstjansterna (kost och logi-tjanster) pa Hogsara Pensionat. Tillsammans med
uppdragsgivaren valde vi att begrdnsa arbetet till att utveckla och forbéttra de befintliga
tjansterna for att gora dem mera kvalitativa istéllet for att arbeta fram ett helt nytt koncept.
Utvecklingsforslagen kommer att fokusera pa biverksamheten eftersom det &r dar bristerna
finns dvs. Overnattningar och korta vistelser av turister och gaster. Alla utvecklingsforslag
kommer inte att implementeras i verksamheten under examensarbetsprocessen pa grund av
avgransningsbehov, dock kommer mindre, genomfdrbara forbattringar tas med och ett
marknadstest pa de utvecklade tjansterna kommer att ingd. Pa uppdragsgivarens begar
kommer tjansternas priser samt budgetkalkyleringar inte behandlas i detta arbete. Pa grund
av avgransningsbehov kommer trender inom turismen endast i en viss omfattning analyseras

1.3 Teoretisk referensram och disposition

For den teoretiska referensramen ar huvudrubrikerna tjansteutveckling, kvalitetsutveckling
och kunddriven tjansteutveckling. Varfor jag valt dessa huvudrubriker &r for att jag anser att

de bast lampar sig for min undersokning med avsikt att fa fram kunddrivna
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utvecklingsforslag till Pensionatets tjanster. Jag hade dven for avsikt att ta reda pa forslag
som kommer att utveckla kvaliteten pa tjansterna och darfor kommer kvalitetsutvecklingen
att betonas i teoridelen. | detta arbete kommer begreppet tjansteutveckling att omfatta
utveckling och forbattring av de befintliga tjansterna for uppdragsforetaget. | teoridelen har
jag behandlat turismen i skargarden eftersom Pensionatet ar en turistaktor belagen i
skargarden. | kapitlet om tjansteutveckling lyfts det fram anledningar till att utveckla
tjanster, utvecklingsprocessen samt karakteristiska drag for utvecklingsarbete i smaforetag.
Teoretiska referensramen behandlar &ven drivkrafter bakom tjansteutveckling och teori om
hur man skapar upplevelser och turismprodukter av kvalitet. Kundkapitlet berdr
kundinvolvering inom  tjansteutvecklingen. Har behandlar jag bland annat
kundtillfredsstallelse och kundorientering. Teori om nuldgesanalyser kommer ocksa att

behandlas eftersom att det gjorts en sadan for Hogsara Pensionat.

1.4 Metod

| den empiriska delen har jag utfort semistrukturerade intervjuer med befintliga kunder pa
plats i samband med besok pa Pensionatet. Tva av foretagets kunder har jag intervjuat och
introducerat till foretagets utvecklade tjanster genom ett marknadstest. Marknadstestet skall
hjalpa foretaget att forsta hur tjansterna kan utvecklas enligt kundens behov och énskemal
for att garantera kvalitet. For att fa nyans i min undersékning har jag dven intervjuat
Benjamin Donner, turistchef for Visit Kimito, var bland annat trender inom turismen i

omradet beaktas som redovisas for i teoridelen.

2 Turismen i skargarden

Skargardsturismen i dag, ar pa en ansprakslos niva men det finns stora majligheter att
utveckla den. Det kravs dock markanta satsningar pa skargardsturismen for att uppna likartad
niva med exempelvis turismen i Lappland. Man menar att det bor satsas mer pa inkvartering,
kosthall, program och forbattrad kommunikation mellan aktorer i skargarden. Att utveckla
turism-och rekreationsnaringen ar en viktig fraga med tanke pa att servicenaringen drygt
sysselsatter halften av skargardens befolkning. (Jord- och skogsbruksministeriet, 2018, s.20-
21)

Skargardsturism kan definieras bland annat som utflykter pa vattendrag, batliv, fritidsfiske,
jaktturism, Kkryssningar, friluftsliv och naturturism. Dessa aktiviteter som utgor

skargardsturismen i Finland sticker ut pa den internationella marknaden med unika
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konkurrensfordelar men for att ta detta till fordel forutsatts kontinuerlig arbete pa
digitalisering, marknadsforing och precisering av skargardsturismen. Turistaktorer bor
kontinuerligt arbeta med dessa aspekter och samtidigt forsoka utveckla sasongsvariation i
verksamheten. (Jord- och skogsbruksministeriet, 2017, s. 24-26)

Man kan anta att problemen i skargardsturismen ligger i att det inte marknadsfors tillrackligt
eller pa ett optimalt satt, att samarbeten mellan aktérer, organisationer och destinationer &r
smaskaliga och att sdsongsbetoningen, sommartid, for skargardsturismen satter sparrar for
eventuell vidareutveckling for aktérer. Andra bidragande problem &r bristfalligheten i
trafikforbindelser samt aktorers ovetskap om hur verksamheten skall moderniseras. Detta
kan bidra till svarigheter for turister exempelvis vid bestallning av resor och produkter samt
att hitta information om olika destinationer. (Sarlin, 2009 s. 10)

2.1 Hogsara

Uppdragsforetaget for detta examensarbete ligger pa Hogsara. Hogsara ar en gammal lots
by som numera betraktas som en turistd belaget i skargardshavet. Hogsara tillhér Kimitoons
kommun i Egentliga Finland och ligger nordvést om Kasnads. Med bil ar kortiden ca 1,5 h
fran Abo och for att komma till Hogséra behéver man ta sig 6ver med en landsvagsfarja fran
Svartnas. (Lundberg, 2002, 5.38-39)

Hogsara har ungefar 50 aret runt boende varav under fem ar i skolaldern medan majoriteten
ar i pensionsalder. Hogsara har en areal pa ca 550 ha och ar 3,5 km langt samt 2,5 km brett.
Pa on idkas det foretagsamhet i form av bland annat jordbruk, skogsbruk, service och bygge.
Ungefar 10 privatforetagare finns det pd on, ovriga ar pendlare eller distansarbetare.
Verksamheten pa on &r i stora drag sasongsbetonad var foretagen under sommarmanaderna

i genomsnitt & mest verksamma medan foretagsamheten under vintertid delvis stannar upp.

- -

Figur 1 kontrasten mellan var och sommar (Orsa, 2019)



| figur 1 visualiseras kontrasten mellan var och sommar pa Hogsara. (hdgsara,. u.a.)

Hogsara har lockat till sig tusentals turister arligen som kommer till 6n for att ta del av den
langsamma livsstilen och byns skargardsanda, for att vistas i naturen och for att utforska 6ns
historia. Turisterna som kommer till Hogsara kommer framst under sommartid och ar
antingen batfamiljer eller korttidsbesokare som &r pa dagsutflykt eller pa ett par dagars

utflykt i skargarden. (hogsara, u.d.)

Pa 1800-talet, under somrarna besokte den ryska tsaren Alexander 111 Kejsarhamnen som ar
belagen pa norra sidan av Hogsara. Tsarens sommarvistelser gav liv at turismen pa én som
ledde till att ett antal Pensionat byggdes. Numera ar bara ett Pensionat verksamt pa on.
Hogsara har ett bra vagnat som ar lampat for promenader och cykling med eftersom
distanserna ar korta. Det gar dven att ta sig fram med bil. Hogsara har en naturskon karaktar
med Oppna landskap (se figur 2), skogar och vikar med simstrander. En del av Hogsara hor
aven till skargardshavets nationalpark. Pa holmen finns bland annat tva gasthamnar, tre

vindmollor, ett café, ett museum, en livsmedelskiosk, en bar och ett Pensionat. (hogsara,ua)

Figur 2 Oppna landskap (Orsa, 2019)



2.2 Hogsara Pensionat

Hogsara Pensionat (se Figur2) ar en kursgard fran ar 1978 som i huvudsak fungerat som
lagergard framst for skriftskolor och lagerskolor. Ar 1995 képte UIf Orsé upp lokalen och
blev dgare av verksamheten som fick bolagsformen enskild naringsidkare. Agaren andrade

inte pa verksamheten utan fortsatte med lagergarden som fortfarande idag har sin storsta

Figur 3 Hogsara Pensionat (Ors&, 2018)

inkomstkalla fran lagerskolor och skriftskolor. Pensionatet ar sasongsbetonat och haller
Oppet under sommaren dven for sommargédster om det finns plats i huset.
Bokningsmojligheter for vinterhalvaret ar aven majliga men da ar turisttrafiken blygsam

vilket innebar att Pensionatet tidvis star tomt.

Till personalen hor &garen sjélv och hans familj, som tar hand om Pensionatet och koket.
Forutom dessa har han vid behov under sdsongstid anstallt ndgon sommararbetare. |
Pensionatet finns baddplatser for 80 personer, ett storkok varifran det serveras husmanskost
till skriftskolor och l&gerskolor. Till sommargéster har det serverats frukost vid behov.

Rummen &r utrustade som pa andra lagergardar,
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med vaningssangar, bord och stolar och skap. Toaletter och tvattutrymmen finns inte pa
rummen utan delas pa av alla besokare. | lokalen finns aven en bastu, en matsal och tva
konferensrum som far anvandas av besokarna (se figur 4). Det som beskriver Pensionatet
och som gor det unikt &r enkelheten, historian, humorn hos personalen, att boendet ar

formanligt och att lokalen ar belagen i en idyllisk skargardsmiljo.

Figur 4 Bilder pa utrymmen i Pensionatet (Ors&, 2019)

| diskussioner med foretagsdgaren UIf Orsd (2019) har foretagsagaren berittat att
Pensionatet hittills inte har varit i behov av tjansteutveckling eftersom pensionatets storsta
kund har varit oberoende av trender och marknadsférdndringar. Denna bekvamlighet har
dock lett till att foretaget inte har hangt med i utvecklingen och inte foljt trender i lika stor
grad som jamforbara aktorer. Resultatet av detta har paverkat foretagets konkurrenskraft
negativt och bidragit i att verksamhetens marknadspositionering har férsvagats.

Uppdragsgivaren beréattade att lagerskolor och skriftskolor under de senaste aren gradvis
avtagit pa grund av inbesparingar. Detta har bidragit till att foretaget maste lagga mer fokus
pa sin biverksamhet, Bed and breakfast, vars kundgrupp &r turister och sommargéster.
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Foretaget har hittills inte lagt stor uppmarksamhet pa sin biverksamhet och har oppnat
dorrarna for turister och sommargaster endast under tomma veckor pa sommaren och i
enstaka fall under vinterhalvaret. Nu behdver Hogsara Pensionat satsa pa sin biverksamhet
for overlevnad och utveckla sina tjanster for att anpassa dem till dessa kunders behov och
onskemal. HOogsara Pensionat har behov av att utveckla sina tjanster for att hanga med i
utvecklingen och fa konkurrensfordel. Meningen &r att med hjalp av foretagets kunder hitta
pa l6sningar pa hur man kan utveckla foretagets tjanster.

2.3 Nulagesanalys

Det anses vara rekommenderat, att som foretagare fora en nuldgesanalys for sin verksamhet.
En nuldgesanalys skall hjdlpa och ge underlag till foretaget sa att man kan uppna
verksamhets mal. Genom att utratta en nulagesanalys utarbetar man en avbildning av
verksamheten som kan vara anvandbar for bade personal, kunder samt intressenter. En
nuldgesanalys lyfter fram foretagets styrkor och mdjligheter och klargor &aven potentiella
svagheter och hot. Kort sagt visar en nulagesanalys var foretaget star. Man analyserar
komponenter som omvarlden, marknaden, den egna verksamheten samt konkurrensen.
Varfor man som foretagare gor en nuldgesanalys ar for att forsta i vilken situation foretaget
star infor. Om man har forstaelse Over foretaget och dess position underlattar det for
foretagaren att utfora utvecklingsarbete eftersom man da fatt bevisat var problemen
respektive potentialen ligger. (Fernstrom, 2011, s. 45-46). | detta kapitel kommer det att
redogoras for hur nulaget sdg ut for HOgsara Pensionats biverksamhet innan
tjansteutvecklingsprocessen. Nuldgesanalysen ar uppbyggd pa mina egna observationer och

pa diskussioner med foretagsagaren.

Nar man i en nulagesanalys analyserar den egna verksamheten forséker man ta reda pa vad
for tillgangar respektive kostnader man har. Man klargor aven vad for tjanster eller produkter
som séljs och vilka styrkor och svagheter som finns i foretaget (Shaw, u.a.). Tillgangar for
Hogsara Pensionat ar verksamhetens lokalisering i en idyllisk skargardsmiljo, en stor lokal
med mojligheter, ett storkok och bastu. Kostnader &r bl.a. inkép av matvaror, elkostnader
samt vattenavgift, personalkostnader och administrativa kostnader. | Pensionatets
biverksamhet innan tjansteutvecklingen ingick Kost och Logi-tjanster i form av
Overnattningar till turister och sommargéster. | priset ingick lakan, handduk och bastubad
samt att koket och gasgrill fick anvandas. Frukosten som &ven horde till var dock en
extrakostnad for kunderna. Kommunikationskanaler mellan personalen och kunderna har

skett via e-post och telefon. Verksamhetens styrkor ar destinationen och dess skargardsanda
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dock kan det dven klassas som en svaghet eftersom det kan vara svart att ta sig till Hogsara
med tanke pa avstand, trafikforbindelser och farjeturer. Andra styrkor ar méjligheterna och
utrymmena pa Pensionatet. Dock behdver rummen med jamna mellanrum restaureras
eftersom huset ar gammalt och i bruk for lagerskolor. Svagheterna syntes framst i
marknadsfoéringen samt digitaliseringen av foretaget. Pensionatet hade en Facebook sida och
en Instagramsida men marknadsforingen pa respektive sidor har varit relativt blygsam.
Andra brister &r att foretagaren blivit blid for méjligheter och skulle behéva nya 6gon som

kunde se hur verksamheten kunde utvecklas.

Nér man betraktar konkurrensen i en nuldgesanalys tar man fram vilka verksamhetens
konkurrenter &r och i vilken grad de paverkar verksamheten (Fernstrém, 2011, s 45-46). Pa
Hogsara kan man pasta att konkurrensen ar svag. Det emellertid vandrarhem och hostell i
nartrakterna, dessa paverkar Pensionatet i den utstrackningen att foretagsagaren kan prissatta
sina tjanster i enlighet med konkurrenternas tillstand. Ett annat hot samt en majlighet for
Pensionatet ar aven Hogsaras tva gasthamnar Lillbacka Brygga och Kejsarhamnen. Turister
som fardas med bat som besoker Holmen kan vilja att Gvernatta pa deras bat eller pa
Pensionatet. En substitutprodukt dvs en tjanst som kan erséttas med tjansterna Pensionatet
erbjuder finns det inte pa Hogséra. Det ligger det en gammal spetsvilla mitt i byn »Villa
Cecilia” som &gs av Farmors Café. Villa Cecilia erbjuder husrum for langre vistelser, men
erbjuder dock inga rum for en natt. Detta kunde tyda pa att konkurrensen parterna emellan

inte ar sa stor att det skulle paverka nagon av dem negativt.

Nar man analyserar marknaden i en nulagesanalys bor man ta reda pa vem som ar kunderna,
vilka marknadssegment de ar aktiva inom, vilka leverantérer som finns samt hur stor
forhandlingskraft de har (Shaw, u.a.). Kunderna som Gvernattar pa Pensionatet ar antingen
batfamiljer, eller resendrer med bil som kommer till Hogsara av olika skal, till exempel, for
att lyssna pa en skargardstrubadur, for att komma ut i naturen, for att fiska, eller som
bréllopsgaster. Majoriteten av gasterna ar finlandare (ofta svensktalande) turister fran storre
orter eller andra hamnstader och i enstaka fall har det kommit tyska, svenska samt japanska
besokare till Pensionatet. Leverantorers forhandlingsstyrka &r &ven avgorande for
Pensionatets framgang. Pensionatets enda leverantor ar Kimmon Vihannes Oy som fungerar
som grossist. Problemet med detta ligger i att priserna arligen stiger och nar Pensionatet &r
ett litet foretag finns det risk att det inte &r en tillrackligt viktig resurs for grossisten, vilket

kan resultera i att Pensionatet tvingas byta leverantor.
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Det sista steget i en nulagesanalys &r att analysera omvarlden. Denna komponent innehaller
omvarldens paverkan, dvs. hur omgivningen paverkar verksamheten samt trenders paverkan,
hur trender inverkar pa verksamheten. Pensionatets verksamhet paverkas av olika faktorer
fran omvarlden, bade direkt och indirekt. Direkta ar bland annat skatteregler, handlingslagar
och anstallningslagar, sommarlov, semestrar och trender medan indirekta kan utformas som
inflationer, ekonomisk tillvaxt, rantor, populationstillvaxt, trender, teknologisk utveckling,
sékerhet, och landets politiska stabilitet. Dessa faktorer ar vardeskapande for foretaget som
utformar verksamhetens framgang. Omvarldens forandringar paverkar verksamheten och
det ar upp till foretagaren att bestaimma vad som &r viktigt att anpassa sig till. (Shaw, u.3) |
tabell 1 har jag visualiserat Pensionatets styrkor, svagheter, mojligheter och hot for att

fortydliga situationen pa foretaget.

Tabell 1 foretagets styrkor, svagheter, méjligheter, hot

Styrkor: Svagheter:
Inget substitut Kostnader
Populér destination Kunskapsbrist
Skargarden Resursbrist
Personal Digitalisering
Unik Tillganglighet
Stor lokal Synlighet
Gammal lokal
Nabarhet
Blind for mojligheter
Mojligheter: Hot:
Lokalen LeverantOrens
Utrymmen forhandlingsstyrka
Miljon Sasongsbetoning
Konkurrenter Trender
Aktorer i omgivningen | Konkurrenter
Digitalisering
Ny teknik
Kunder
Sé&songsvariation
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Trender ar dven vart att beakta i denna nuldgesanalys. Detta ar viktigt for att forsta hur
marknaden agerar respektive forvantar sig att verksamheten skall fungera. Tva megatrender
som &r aktuella fornarvarande ar klimatvéanlighet samt digitaliseringen. Klimatpolitiken och
Klimatvanlighets tankesatt har bidragit att inhemsk turism okat eftersom de hellre véljer att
resa inom landet istallet for att flyga utomlands. Den andra megatrenden som paverkar hela
samhéllet och &ven Pensionatets verksamhet &r digitaliseringen. Nya mojligheter har
uppstatt med hjalp av allt battre digitala lésningar och internet-forbindelser. Med
digitaliseringen som en trend maste Pensionatet utveckla sin virtuella synlighet for att

anpassas i enlighet med konsumenter som ror sig déar. (Andersson, 2019)

2.4 Intervju med Turistchef for Kimitoons kommun

| en e-postintervju, (21.8.2019) med Benjamin Donner, Turistchef for Kimitodns kommun
som behandlade smaféretagsamhet, turismen och turismtrender i Kimito, berattar Donner att
standig alerthet gallande malgruppers beteende och forandring i omvarlden behévs om man
driver foretagsamhet inom besdksnaringen. Han havdar &ven att det &r optimalt att involvera
kunder i tjansteutvecklingen for ett foretag eftersom det kan vara svart att sjalv forsta hur
kunder uppfattar foretagets tjanster eller produkter och svart att forsta vad mer eller

annorlunda de onskar och ar ute efter.

| intervjun fragades det hur trenderna ser ut inom turismen pa Kimito och omnejd idag.
Donner svarade att 80 % av marknaden bestar av kortvariga inrikes turister och att langden
pa deras vistelser i medianvarde nar upp till tre dagar, dock &r de flesta av besdkarna i
omradet pa endagsutflykter. Utlanningarna som bes6ker omradet kommer framst fran
Europa fortsatter Donner, han menar att antalet tyska turister har okat under de senaste aret
och att de soker langre naturvistelser. Han menar aven att de framsta malgrupperna soker
vacker natur och fascinerande naturrelaterade besoksmal. Cykelturismen har dven 6kat som
kan vara en bidragande orsak till Klimatvéanlighetstanket men &ven en foljd av att den nya
cykelrutt Kustrutten som gjorts. Som aktor i besoksnaringen &r viktigt att veta vad turisterna
ar ute efter, Donner gav nagra forslag pa vad marknaden ar ute efter fran aktorer inom kost

och logi i skargarden vilka ar; lokal mat, lokal kultur och skérgard.

Donner menar att turister delvis soker personifierade tjanster samt att allt fler vill skraddarsy
sina upplevelser sjélva. Dock finns det fortfarande personer som hellre koper fardigt
paketerade upplevelser. Specifikt unga satter ner mycket tid hemma framfér datorn med att

satta ihop sina program, medan aldre, asiater och tyskar géarna vill ta emot fardigt
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tillrattalagda paket. Han menar att fa personer inte ar spontana med sina program och
planerar dem noga pa férhand vare sig det handlar om fardigt paketerade upplevelser eller
individuell planering. Jag fragade dven om kvaliteten pa tjansterna ar viktig for marknaden

och Donner menade att kvalitet ar mycket viktig med tanke pa langsiktighet.

Donner menar att man med hjalp av unika och lokalt férankrade produkter kan locka till sig
besokare till sin verksamhet. Han havdar att besokaren soker nagonting autentiskt, inte
sadant som massiva foretag saljer. Han menar dven att samarbeten mellan aktorer ar vitala
med tanke pa ett smaféretags overlevnad och att man i samarbete med storre aktorer sasom
omradets Visit-organisationer samt inrikes- och utrikesresebyraer bast kan locka till sig
turister till verksamheten. Donner menar att det som aktor i skargardsturismindustrin inte
récker att endast marknadsfora sin egen verksamhet, han menar att man bor marknadsféra
hela destinationen samt andra aktorer, sdsom konkurrenter i omgivningen for att optimera
marknadsforingen. Genom att marknadsfora 6vriga aktorer i omradet syns destinationen som
en helhet som i sin tur kommer att férenkla konsumenters reseplanerande eftersom de far en

helhetsbild av vad som erbjuds i utvald destination.

Donner menar att utmaningarna ar manga nar det galler skargardsturism sa som bland annat
tillgangligheten, ppethallning och den korta sasongen. Med tillgangligheten syftade han pa
bristfalligheten buss- och farjférbindelser, han anser &ven att féretagens 6ppethallning for
service som besokarna behover ar knapphandig. Han pastar aven att man séllan ser forsok
pa att sdlja nagot annat &n sommar inom turistbranschen. De namnda problemen ansag han
vara de storsta problemen inom skargardsturismen dock menar han &ven att staten inte har
satsat pa marknadsforing av den riktiga skargarden utan har lagt stor vikt pa att marknadsféra
Lappland och storstader. Med detta pastar han att det krévs statlig hjélp och statligt nytank
for att ge skargarden behovd synlighet pa marknaden. Donner menar att man med hjélp av
samarbeten mellan aktorer, gemensamma satsningar pa oOppethallning samt statliga

satsningar pa marknadsforingen kan I6sa namnda utmaningar.

| en fraga berérande sasongsforlangning menade Donner att alla arstider ar attraktiva, men
for olika malgrupper. Han tillade att vi behdver utomstaende égon for att se vad vi kan salja
och hur, eftersom skargardshor- och foretagare blivit blinda fér mojligheter under annat &n
hogsommar. Donner anser dock att det ar majligt for en smaforetagare att forlanga sasongen,
han later forsta att det handlar om vilka malgrupper man specialiserar sig pa men att det
behovs tid eftersom marknadsforing sker langsamt. Avslutningsvis pastar Donner att det kan

vara svart for en smaforetagare att halla 6ppet aret om eftersom det krévs stort kapital for att
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anstalla personal som smaféretagare ofta inte har, vilket leder till att servicen maste utga fran
foretagarens egen arbetstid. For att fungera som serviceforetagare i skargarden aret om kravs
det samarbete med internationella aktorer och ett lokalt natverk avslutar han. Denna intervju
konstruerades med avsikten att ge mer nyans till tjansteutvecklingsprocessen genom att

blanda in rad fran en expert i utvecklingsarbetet.

3 Tjansteutveckling

Ett framgangsrikt utvecklingsarbete ar avgorande for att ett tjansteforetag skall klara av att
generera l6nsamhet och tillvaxt. Konkurrensen pa marknaden och den snabba utvecklingen
av teknologin bidrar ocksa till att utvecklingsarbete for bade befintliga och nya tjanster blir
aktuellt. Att utveckla ett foretags tjanster kan vara fordelaktigt genom att det kan dka vinsten
for existerande tjanster, det kan attrahera nya kunder till foretaget och kan forstarka

sambandet med existerande kunder. (Edvardsson, 1996, s.11)

Tjansteutveckling innebér utveckling av nya eller existerande tjanster for ett foretag. Det
handlar &ven om utveckling av helt nya tjanster pa marknaden. (Echeverri & Edvardsson,
2012, s. 2) Tjansteutveckling syftar dven ofta pa en process som bygger pa en tjansteidé som
skall omséttas till marknadslansering av en ny tjanst. (Edvardsson, 1996, s. 29) | detta arbete
kommer begreppet tjansteutveckling att omfatta utveckling och forbattring av de befintliga

tjansterna for uppdragsforetaget.

| tjansteutvecklingslitteraturen lyfts det fram nagra avgorande faktorer som skall bidra till
att utvecklingen blir gynnsam for foretaget. En vasentlig faktor &r att de nya tjansterna som
skall utvecklas bor passa in med de befintliga tjansterna i verksamheten. Organiseringen av
utvecklingsprocessen ar ocksa viktig i synnerhet i storre foretag var utvecklingsprocessen
ofta utformas i ett projektuppdrag. Det &r &ven viktigt att involvera kunder, personal samt
experter i processen. Kunden far gdrna involveras i alla bestandsdelar av
utvecklingsprocessen, fran konceptutveckling till lansering av tjansten. (Echeverri &
Edvardsson, 2012, s. 398)

Ur kundens perspektiv ar en tjanst deras upplevelse av en tjansteprocess. Resurser och
aktiviteter som kunden inte upplever existerar darmed inte. Det &r kundens uppfattningar
och syn pa resurser, processer och aktiviteter som ger form pa upplevelsen av en tjanst. Med
detta kan man konstatera att en tjanst ar en kundupplevelse och dérfor finns det behov av att

definiera tjansten ur ett kundperspektiv. (Edvardsson, 1996, s.59) Trots detta kan man inte
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endast utga ifran kundernas 6nskemal nar man utformar en tjanst. Till detta kravs det mera
interaktiva metoder, som man kan utféra genom att involvera kunderna i
utvecklingsprocessen eller visualisera och stimulera den tjanst som skall utvecklas och for
att samla in kundernas omddmen till tjanstens utvecklingsprocess. (Echeverri & Edvardsson,
2012, s. 398)

3.1 Utvecklingsprocessen

Det finns olika tillvdgagangssatt gallande tjansteutvecklingen. Utmaningen kan vara att
anvanda majligheterna sa att de bast lampar verksamheten. For att tjansteutvecklingen skall
bli optimal maste foretagets omgivning reflekteras i de nya idéerna. Har kravs det att klara
mal stalls upp och att medarbetare samt ledningen tror pa att den nya tjansten kan bli
framgangsrik. Nar man utvecklar tjanster ar det viktigaste att bestimma vad tjanstens
huvudsakliga egenskaper &r och hur man skall leverera den. (Echeverri & Edvardsson, 2012,
s. 399)

Tjansteutvecklingsprocessen ar ett handelse dar en idé utvecklas till en tjanst som senare
lanseras for kunderna. Enligt Edvardsson (1996) ingar det fyra faser i utvecklingsprocessen
som delvis tacker varandra. Dessa faser som ar relativt luddiga och kan ga in i varandra. De
ar idéfasen, projektbildningsfasen, utvecklingsfasen och implementeringsfasen.
(Edvardsson, 1996, s.189)

| idéfasen uppkommer idén till en tjanst eller en utvecklingsmajlighet som senare preciseras
i ett tjansteerbjudande. Under denna fas utrattas ekonomiska och marknadsmassiga
beddmningar av tjansteerbjudandet. Under projektbildningsfasen skapas projektet och
gruppen som skall arbeta med att utvecklingsprocessen. Har bor man beakta hur projektet
skall ledas, hur stor gruppen skall vara, vad for resurser som behdvs och vilken arbetsmetod

som kommer att behdva anvandas. (Gottfridsson 2001, s. 24)

I utvecklingsfasen utformas och konstrueras tjansteerbjudandet, tjanstesystemet och
tjansteprocessen. Har analyserar man behovet av tjansten, man preciserar tjansteerbjudandet
och utformar resursstrukturen samt produktions- och leveransprocessen. Héar gors
behovsanalyser pa basen av kundernas behov som senare under processen faststalls.
Parallellt med detta skall dven tjansteerbjudandet klargdras och en extern samt intern
organisation skall utses som skall producera samt leverera den nya tjansten. |

utvecklingsfasen skall aven en preliminar version av tjansterna skapas for att testas pa
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marknaden. | manga fall ar det forst i detta skede som kunderna involveras i

tjansteutvecklingsprocessen. (Edvardsson, 1996, s. 190-191)

Overgéngen mellan utvecklingsfasen och implementeringsfasen ar manga ganger av diffus
karaktar men det som ké&nnetecknar implementeringsfasen &ar att marknadsforingen av
tjansten ar en vasentlig aktivitet som utfors. | denna fas introduceras potentiella kunder av
tjansten genom marknadsforing och personalen forbereder sig for att leverera den nya
tjansten. Detta kan bland annat innebara utbildning for personalen och omorganisering av
arbetsuppgifter. Slutligen har foretaget en utvecklad tjanst implementerad i verksamheten

som forhoppningsvis skall gynna bade foretaget och kunderna. (Gottfridsson, 2001, s. 30)

3.1.1 En modell for tjansteutveckling

Det finns olika modeller som man kan utga ifrdn nar man utvecklar en tjanst. Dessa modeller
skall hjalpa foretagaren att fa insikt i processen for att strukturera utvecklingsarbetet.
Palmers (2008) modell av tjansteutvecklingsprocessen &r indelad i sex olika faser. 1.
Idéskapande, 2. valja idéer, 3. Koncept test och konceptutveckling, 4. foretagsanalys, 5.
utveckling och testkorning och 6. lansering. | utvecklingsarbetet till Hogsara Pensionat har
denna modell (med sma forandringar) anvants for att ge struktur i arbetet. Har efter foljer
redovisning for vad som ingar i faserna i den aktuella utvecklingsmodellen. (Echeverri &
Edvardsson, 2012, s. 400-404)

Idegenerering

Under idégenereringsfasen tar man fram idén till en tjanst eller en utvecklingsmajlighet. Har
kan man tillsammans med personal, experter eller kunder lagga fram idéer pa vad som bor
utvecklas och varfor. Det ar viktigt att i denna fas kartlagga kundernas 6nskemal och behov.
Detta kan exempelvis géras genom direkt kundkontakt eller genom enkéter och intervjuer
som man sedan analyserar och arbetar pa i foljande fas. (Echeverri & Edvardsson, 2012,
5.400)

Att vélja idéer

I den andra fasen for denna modell véljer man ut vilka idéer som bast lampar verksamheten.
Man tar reda pa vilka som anses vara genomforbara med foretagets resurser i beaktande. Har
ar det viktigt att de nya idéerna stoder foretagets image eftersom det kan vara svart for en
kund att ge sin insyn i en immateriell tjanst innan ett kop. | denna fas &r det viktigt att
tillgodose mojligheterna med idéerna samt ha kompetens att justera dem sa att de bast lampar
foretagets resurser och personalens kompetenser. Har &r det viktigt att komma ihag att en
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bra tjanst bor vara specificerad for en viss malgrupp, detta eftersom olika kundgrupper har
olika behov och énskemal samt vardesatter olika saker. (Echeverri & Edvardsson, 2012,
5.400)

Koncept test och konceptutveckling

I denna fas ar avsikten att utvalda idéer skall transformeras till tjanstekoncept som senare
skall testkdras och utvarderas av kunden. Har ar det viktigt att ett antal anvandare far ta del
av koncepttestet for att ge foretagaren vetskap om vad som bor justeras eller eventuellt
slopas. | denna fas definierar man tjansten som presenteras for personal och kunder.
Meningen med det har ar att se vad for reaktioner den tjansteutvecklingen vacker hos
personalen och potentiella kunder och om det 6verhuvudtaget finns intresse for tjansten.
(Echeverri & Edvardsson, 2012, s.401)

Ett tjanstekoncept &r, i korta drag, en forebild for tjansten som kommer att erbjudas. |
tjanstekonceptet ingar fordelar och kundnyttan som tjansten samt dess bitjanster borde
erbjuda. Tjanstekonceptets uppgift ar att lagga fram behoven fran kunderna samt precisera

det tjansteerbjudande som stdder kundernas behov. (Edvardsson, 1996, s.79)

Foretagsanalys

| den fjérde fasen analyserar man foretaget i tjansten som ska utvecklas. Har skall det tas
reda pa om tjansten som utvecklas kommer att lyckas respektive misslyckas. | detta skede
undersoks aven vilka resurser som kravs for att forverkliga tjansten var saval fysiska resurser
som personaltimmar bor beaktas. Har analyseras aven konkurrenters tjansteutveckling
eftersom deras priser samt tjansteerbjudande ar avgorande for hur ens egna tjansteerbjudande
samt priser kommer att se ut. | det har skedet bor man tanka pa om tjansten har en tillrackligt
stor malgrupp och om det &r lonsamt att utveckla den samt om det finns ett tillrackligt stort
intresse bland kunder som haller en langre tid. Det I6nar sig dven att tanka pa om det i
framtida sammanhang gar att &ndra pa den nya eller utvecklade tjansten, sa att dven andra
malgrupper kan fatta intresse for tjansten. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.401)

Utveckling och testkdrning

I denna fas kontrollerar man och gar igenom alla de processer som anvéandaren gar igenom
nar denne anvander sig av tjansten. Né&r detta &r gjort, har man gjort tjanstens forsta modell,
som efter detta bor testas antingen pa den egna personalen eller pa slaktingar och bekanta,
for att fa en mera verklig bild av hur tjansten fungerar. | denna fas skall idén transformeras

till en existerande tjanst som skall levereras till en kund. Under ett marknadstest provas alla
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bitar noggrant av den utvecklade tjansten, bade fysiska komponenter till levereringsatt
provas. Detta for att se om nagonting glappar. Har involveras kunder, ofta existerande
kunder, som ger aterkoppling till tjansten efter att de testat den. (Echeverri & Edvardsson,
2012, s5.401)

Lansering

I den slutliga fasen faststélls for vem, nar och var den nyutvecklade tjansten lanseras. Denna
fas kan ta olika lang tid beroende pa hur vél utforda de tidigare faserna var och hur mycket
som maste omprovas samt vidareutvecklas. Nar man avslutat lanseringsfasen ar det
meningen att en utvecklad tjanst skall vara implementerad i verksamheten och anvandas av
foretagets kunder. | lanseringsfasen spelar marknadsfaringen en stor roll eftersom man maste
fa sin malgrupp medveten om den erbjudna tjansten. Men nar tjansten har blivit en del av
foretagets utbud kommer den ocksa bli kand for sin malgrupp. Om tjansten efter detta far en
dalig atgang bland kunder kan det bero pa att tjansten ar upptagen pa ett satt som kunderna
inte forstar. Med detta i atanke ar det viktigt att aterspegla kundernas forstand i bade
utvecklingsprocessen och i de erbjudna tjansterna. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.401)
Figur 5 illustrerar hur tjansteutvecklingsprocessen for Hogsara Pensionat utformades pa

basen av Palmers modell.
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Figur 5 tjansteutvecklingsprocessen for Hogsara
Pensionat (Orsd, 2019)
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3.1.2 Smaforetags tjansteutveckling

Tjansteutvecklingen for sma foretag skiljer sig fran hur stora foretag utvecklar sina tjanster.
Vad som kannetecknar ett smaforetag ar ett lagt personalantal och en organisation med férre
hierarkiska nivaer. Ett lagt personalantal stoder den interna kommunikationen som dven
skall hoja engagemanget hos arbetarna. I ett smaforetag gar beslutsprocesser ocksa snabbare.
Detta bidrar till att smaforetag har formagan att agera snabbare vid foérandring under olika
omstandigheter. Chefen i ett smaforetag ar ofta agaren sjalv vilket bidrar till forhojd
motivation och ansvar hos ledningen. Nagonting annat som karaktariserar smaforetag ar att
de &r unika, nischade och har innovativ potential, detta for att de &r uppbyggda kring dgarens
egna kompetenser och deras individuella affarsidé. Nagonting som ar gemensamt for
smaforetag ar att de lagger stor vikt pa ar att involvera kunden i verksamheten. (Sundnas,
Kjellman, Eriksson, 2006, s. 64)

Utvecklingen i sma foretag sker mera informellt var kundernas behov star i fokus. Sma
foretag har lattare att vara flexibla &n storre foretag och har darmed lattare att involvera
kunder. | smaféretag I6ser man ofta problemen dér de uppstar och ibland kan det resultera i
en utvecklad tjanst. Nar man laser teori om tjansteutveckling syftar forskarna vanligen pa
storre foretag med organisation och ledning vilket kan anses vara en brist eftersom mindre
foretag inte nddvandigtvis har behov av samma tydliga utvecklingsprocesser och uttalade

faser i utvecklingen som stora foretag har. (Gottfridsson, 2001, s.12)

En entydig start och slutpunkt finns oftast inte nar ett smaforetag utvecklar en tjanst.
Utvecklingen implementeras istéllet i kundrelationen. Det handlar mera om en individuell
kompetensutveckling som éverfors till utvecklingsarbetet. For sma foretag ar det individen
som ar tjansteutvecklingen. Det handlar om att foretagsdagaren sjalv maste ta reda pa hur
denne vill utveckla en tjanst och sedan sjalv sta for att tjansten utvecklas. Givetvis kan
foretagaren anstalla ndgon som utfor tjansteutvecklingen for foretaget, da handlar det om ett
samspel mellan foretagaren, den anstéllda och kunden. (Gottfridsson, 2001, s. 12)

Nagonting annat som kannetecknar tjansteutveckling i sma foretag ar att utvecklingen ofta
ar av ostrukturerad karaktar som inte har en fullbordad strategi. Tjansteutvecklingen sker
ofta i samarbete med externa aktorer eftersom det i mindre foretag ofta inte finns tillrackligt
med resurser att skota hela utvecklingsarbetet sjalv. Orsaken till utvecklingen av en tjanst i
ett mindre foretag kan handla om kundbrist eller att en foretagare vill utveckla foretaget med
att inféra nagonting nytt. Tjansteutvecklingen i ett smaforetag handlar ofta om ett direkt

resultat av ett samarbete mellan ett féretag och dess kunder. (Gottfridsson, 2001, s.13)
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Det finns manga fordelar med smaféretag och deras utvecklingsarbete men de har dven
egenskaper som é&r tydliga nackdelar. Det kan exempelvis férekomma brister i
kommunikationen externt. Med detta anses det vara svart for smaforetag att ta till sig
kunskap och information fran omvarlden. Detta kan bidra till att foretaget blir teknologiskt
foraldrat eller ineffektivt eftersom att de inte foljer trender eller inte hanger med i den senaste
utvecklingen. For smaforetag ar det darfor viktigt att ha en god samverkan mellan intern och
extern informationsspridning. Administration och byrakrati kan ocksa vara svart att hantera
for smaforetagare som har bristfalliga kunskaper. Ett exempel pa detta kunde vara att en
foretagare inte vet hur man skall marknadsfora foretaget och pa grund av det, lamnar bort
marknadsforingen helt och hallet. En annan nackdel med smaforetag ar att de séllan har
langsiktiga strategier utan tar istéllet tag i problemen nar de kommer och reder ut dem med

tillfalliga 16sningar. (Sundnés, Kjellman, Eriksson, 2006, s. 65)

For att ett smaforetag skall 6verleva i dagens och framtidens bestksnaring bor de samverka
I olika former for att inte bli 6verkdrda av véxande koncerner. Destinationsutveckling bor
uppmarksammas pa ett satt som bidrar till att sma och stora foretag samarbetar med varandra
inom destinationen och med kommuner i omnejden. Det finns goda framtidsmojligheter for
till exempel vandrarhem, bed and breakfasts och stugbyar om féretagen satsar pa att
utvecklas, differentieras och satsar pa att hoja kvaliteten pa sina anlaggningar. Destinationen
och konkurrensen i omgivningen har en stor paverkan pa foretagets framgang. Om det endast
finns ett foretag i destinationen som exempelvis erbjuder logitjanster kommer foretaget inte
att behdva ha konkurrenskraftiga priser och markanta erbjudanden for att sta till tjanst for
kundernas behov. (Fernstrom, 2011, s. 105-111)

3.1.3 Turismtjanster

Turismprodukter kannetecknas i manga sammanhang som erbjudna tjanster av turistforetag.
Det handlar om forséljning av kombinationer av immateriella tjanster och materiella
produkter. Turismtjansten ar en serviceprodukt med olika egenskaper som man bor vara
medveten om nar man utvecklar tjanster. Om en foretagare inte ka&nner till tjanstens
egenskaper kan det forsvara foretagets forutsattningar att fa nojda kunder samt svart att

generera l6nsamhet. (Hansson, 2003, s. 64)

Allmanna karaktarer for en tjanst ar att det inte fysiskt gar att ta pa och att den inte kan testas
pa forhand. En tjanst kan inte heller lagras for att séljas senare och &r ofta en sdsongsprodukt
som produceras samt konsumeras parallellt. Planerandet samt utvecklandet och bokandet av
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tjansten sker vid ett tidigare tillfalle men anvéndningen av tjansten sker samtidigt som den
forbrukas. Det som gor turisttjansten unik &r att tjansten ar en riskprodukt och kan variera
trots att beskrivningen och priset motsvarar samma tjanst men under en annan tidpunkt.
Exempelvis kan vadret paverka tjansten som gor att upplevelsen blir annorlunda. Detta syftar
pa att tjansten kan variera. Vad som menas med att turisttjansten ar en riskprodukt ar
omedvetenheten om vad erbjudandet i praktiken kommer att omséttas till. Risken finns att
ofdrutsedda missndjen samt missdden kan intréffa under leveransen av tjansten. (Hansson,
2003, s. 64)

3.2 Kvalitetsutveckling

Kvalitetsutveckling handlar om att anvanda sunt fornuft pa ett regelmassigt vis som skall
bidra till framgang och ett omtyckt foretag. Dock ar det upp till kunden att avgora hur val
aktoren lyckas med sitt kvalitetsarbete.  Kvalitetsutveckling omfattar kontinuerliga
forbattringar nar det galler kvalitet innan, under och efter leveransen av en tjanst.
Kvalitetsutveckling innebar att ett foretag helhjartat satsar pa kvaliteten inom verksamheten.
Man talar om att man med kvalitetsutveckling bygger in kvalitet i tjdnsterna och produkterna
redan vid planeringsfasen och sedan fortsatter kvalitetsarbetet tills tjansten eller produkten
anvants. (Swarbrooke, 1999, s. 235)

Nar bade leverantéren och koparen ar nojda over en affarsoverenskommelse har det uppstatt
en fortroendefull relation. | stora drag handlar kvalitetsutveckling om att skapa
kundrelationer med fortroende som uppstar nar man konstruerar ett kvalitetssystem.
Kvalitetssystemet skall garantera att kunderna blir tillfredsstallda och skall bidra med
tillracklig 16nsamhet for foretaget. (Edvardsson, 1996, s. 120-129)

Det finns manga skal till att bedriva kvalitetsutveckling i ett foretag. Kvalitet ger pengar, det
ger ocksa ett Okat fortroende till foretagets kunder och bidrar till konkurrenskraft pa lang
och kort sikt. Idag kraver kunder kvalitet i storre omfattning sa som krav pa produktsakerhet
och miljokrav. Kunderna kommer dven med nya dnskemal som bidrar till att aktGren maste
blir mer lyhord fér omvérlden och mera kanslig for marknadssvéngningar och trender.
(Edvardsson, 1996, s. 120-129)

Kunderna ar ocksa ute efter att se en styrning i verksamheten som skapar tillforlitlighet som
motsvarar marknadens begar. For foretagarna bor det dven finnas ett egenintresse att
framstalla tjanster pa ett kostnadseffektivt och vinstbringande satt som skall bidra till ett bra

ekonomiskt och konkurrerande tillstand. Kvalitetsresultatet uppbyggs av olika
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foradlingssteg som var och en ar essentiella for slutresultatet. Aktorer bor vara intresserade
av langa kundrelationer eftersom det betyder att man skapat fértroende for kunden som
innebar att foretaget har formaga att svara pa forvantningar. Genom att ha langa
kundrelationer kan man trygga foretaget eftersom att langa kundrelationer hjalper foretaget
att bevara sina marknadsandelar samt att hitta nya marknader. (Edvardsson, 1996, s. 120—
129)

Manga foretagare undviker kvalitetsutveckling eftersom de tror att det &r mycket kostsamt.
Man brukar ofta associera kvalitet till premiumprodukter och tjanster som ar dyra att
konsumera och tillhandahalla. Dock skall kvalitet ge pengar till foretaget pa lang sikt. Man
bor halla i atanke att det kravs ekonomiska, personella och tidsmassiga resurser sida for att
man skall géra kvalitetsutvecklingen till fordel for foretaget. Kostnadens storlek kan variera.
Den é&r bland annat beroende av foretagets storlek, konkurrenssituation, kompetens,
engagemang och produktionssystem. En utmaning med kvalitetsutveckling &r att kunder
upplever kvalitet pa olika satt. Detta bidrar till att foretaget behdver vara kundorienterat,
eftersom det da klarar av att sta till motes individuella kvalitetskrav (Swarbrooke, 1999,
5.236-237)

Det tidigare namnda kvalitetssystemet &r ett verktyg som skall hjalpa foretaget att nd sina
mal. Om man hittar ratt system skall det bidra till att foretaget kan géra snabba beslut och
hitta pa anpassningsbara lésningar till sina olika kunder. Ett foretag har en god utvecklad
kvalitet nar forbattringsarbetet har skapat engagemang och kompetensokning, néar
foretagsledningen samt personal har en god beslutsférmaga och nar personalen har méjlighet
att agera och fatta sjalvstandiga beslut och avslutningsvis nar tjansten dvertraffat kundernas
forvantningar. (Edvardsson, 1996, s. 120-129)

3.2.1 Tjéanstens kvalitet

Kvalitet har alltid bedomts som ett vitalt konkurrensmedel. Vardet pa tjansten dvs, relationen
mellan priset och den upplevda kvaliteten pa en tjanst ar utgangspunkten for kunden vid val
av tjanstebud. Kvaliteten i en tjanst begrundar sig med andra ord i kundens totalupplevelse
av en tjanst. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s. 253)

Kvaliteten pa en produkt eller tjanst ar dess formaga att Gvertraffa och tillfredsstalla
kundernas férvantningar och behov. Det finns tre kategorier av kundens behov som skall
tillfredsstéllas for att tjansten skall bli av kvalitativ karaktar. Det forsta ar basbehov. Om
basbehoven inte tillfredsstélls kommer kunden att bli missngdjd. Det andra ar uttalade behov



22
som beréttar vad kunden forvéntar sig av tjansten och vad denne upplever &r viktigt.
Slutligen talar man om omedvetna behov som syftar pa lésningar som kunden inte visste att
de behovde forran de upplevde dem. Genom att tillfredsstélla omedvetna behov hos kunden
genererar det i ett 6verraskningsmoment som kommer att ge tjansten ett attraktivt varde som
skall leda till trogna kunder. (Rost m.fl., 2003, s.70)

Né&r man talar om turisttjanster ar det ofta den tekniska samt den funktionella kvaliteten som
faststéller kundnojdheten. Teknisk kvalitet &r det som kunden tar emot rent fysiskt, det vill
sdga existerande insatser exempelvis kvaliteten pa hotellrum. Funktionell kvalitet handlar
om hur tjansten genomfors tillexempel hur maten serveras och hurudant bemotande man far
vid receptionen. (Rost, m.fl. 2003, s. 71)

3.2.2 Kundupplevd kvalitet

Man kan definiera kundupplevd kvalitet genom att jamfora kundernas férvantningar med
kundernas upplevelse av en tjanst. Som leverantdr kan man paverka forvantningarna men
det galler att forhalla forvantningarna pa en niva som man ar kapabel till att leverera for att
inte f& missndjda kunder. Kunder upplever kvalitet nar de far vara delaktiga i
tjansteprocessen. Detta kan man forverkliga genom att vara transparent och synliggéra dolda
delar till kunden. Man kan exempelvis i en restaurang. bjuda in kunderna till koket var de
far se hur deras portioner tillreds. Detta kommer &ven att ge kunderna en forstaelse i hur
svart det kan vara att uppréatthalla en god kvalitetsniva. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.
266)

Gronroos (2008 s. 97) menar att det finns olika kriterier for god kundupplevd tjénstekvalitet.
Han talar om att professionalism och skicklighet &r avgorande for att uppfylla kundupplevd
kvalitet. Detta gor man genom att 16sa kunders problem pa ett yrkesskickligt sétt. Gronroos
anser dven att attityder och beteende ar ett kriterium, detta eftersom kunderna vill se att
personalen bryr sig om dem och &r villiga att l16sa deras problem. Tillganglighet och
flexibilitet ar ocksa efterfragat fran kunden vilket innebér att foretaget bor anpassa sig sa att
kunden har latt att fa tag i tjansten. Detta kan handla om 6ppethallningstider lokalisering osv.
Ett viktigt kriterium enligt Gronroos &r att palitlighet och tillforlitlighet. Kunderna vill veta
att de kan lita pa sin tjansteleverantor och vill att personalen arbetar for kundens basta.
Kunden vill dven att leverantdren har en aterhamtning/aterstallningsformaga som innebar
att de ofordrojligen ingriper ifall nagonting gar fel och hittar pa, for kunden godtagbara
l6sningar pa eventuella missoden. Avslutningsvis berattar Gronroos att rykte och
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trovardighet spelar en stor roll pa hur kunder upplever tjanstekvalitet. Har menar han att
leverantéren bor fa kunderna att uppleva att tjansterna ger varde for pengarna och att de ar
palitliga. For kunden skall finna kvalitet i tjansten ar det dven viktigt att tjansten motsvarar

erbjudandet och att foretaget lever upp till sin féretagsimage och utstralning.

3.3 Kunddriven tjansteutveckling

Nufortiden blir kunden allt mer viktig for tjansteforetag. Det racker inte att ha en bra produkt
eller tjanst och en marknad med behov for att 6verleva som tjansteforetag. Detta for att den
globala konkurrensen standigt forandras och blir allt mer motstandig. For att klara sig i
dagens konkurrenskraftiga marknad bor organisationer bli allt mer marknadsorienterade som
innebar att foretagaren maste lara sig om deras marknader och kunder for att sedan anpassa
sitt handlingssatt i enlighet med dem. Om ett foretag vill bli riktigt konkurrenskraftig
forutsetts det att foretaget blir kundorienterat. (Kristensson, Gustafsson & Witell, 2010, s.
82-83)

Om man har for avsikt att utveckla och driva l6nsamma tjanster ar en djup insikt i kundernas
drivkrafter och behov kritiska framgéangsfaktorer. Genom att utveckla innovativa tjanster
tillsammans med kunden l6ser man inte endast dennes behov och problem, utan man alstrar
aven till en positiv upplevelse for kunden som bidrar till att foretaget utvecklas och férandras
till att genuint fokusera pa kunden (Vascia, 2018).

For att lyckas dverleva som foretagare i framtidens besoksindustri kravs det att man satsar
stort pa kunden. Numera soker kunder personifierade tjanster, de vill kanna att de har
kontroll och de vill garna satta ihop sina upplevelser sjalva. Detta innebdr att foretag bor
vara forberedda att erbjuda skréddarsydda och individuella I6sningar till sina kunder. Man
menar att det ar viktigt att ha en 6ppen dialog med varje kund samt behandla dem individuellt
och lyssna pa deras enskilda behov. Detta skall bidra till att man kan skapa tjanster dar

kunden far kanna sig involverad. (Fernstrom, 2011, s. 65)

For att lyckas med en kunddriven tjansteutveckling bér man identifiera vad det verkliga
vardet for kunden &r nér de anvander sig av och upplever foretagets tjanst. Det handlar om
hur tjansten hjalper kunden nar den anvands (Vascia, 2018). For att ta reda pa vad kunderna
ar ute efter galler det for en foretagare att involvera kunderna i sa manga faser som mojligt i
tjansteutvecklingsprocessen. Processen kan beskrivas som en sekventiell, interaktiv process
dar foretaget samlar in information om kundernas behov, sprider informationen och

implementerar forbattringar i existerande tjanster fran informationen man samlat ihop fran
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kunderna. Kundorienterad tjansteutveckling handlar alltsa om att allt planerande samt
agerande i foretaget gors for att tillgodose kundernas uttalade samt underforstadda behov.
For att driva god kunddriven tjansteutveckling bor man som foretagare skapa en djup
forstaelse for hur kunderna anvander tjansterna i sin egen kontext. (Echeverri & Edvardson,
2012, s. 408)

3.3.1 Kundinvolvering

For att garantera framgang for ett foretag ar det vasentligt att forsta kundernas beteende,
varderingar och behov. Om en foretagare inte grundligt lyssnar pa kundernas behov kan det
handa att foretagaren blir kundnarsynt och gldmmer bort att kunderna &r kallan till att deras
verksamhet genererar framgang. Allt for ofta underskattas vardet av kundinteraktion bland
foretagare och i manga fall utvecklar foretagaren tjanster som inte stammer Gverens med
kundernas forvantningar samt behov. Att ha en kundcentrerad foretagskultur, att lyssna pa
individuella asikter och framfor allt att lara sig av kunden har visat sig vara en grund for
framgangsrika tjansteforetag. Eftersom kunder heller inte &r tyglade av konkurrenters
forfarande och fysiskt begransade ar de inte lika lasta i sitt tinkande som foretagaren sjalv
kan vara. Detta kan ge upphov till innovativa utvecklingsidéer fran kunder som foretagaren
kan utnyttja i fOretagets tjansteutveckling. (Echeverri & Edvardson, 2012, s. 402—404)

Fernstrom, (2000, s.33) pastar att nojda kunder talar gott om foretaget till ett par andra
personer. En missndjd kund, daremot, baktalar foretaget for flera personer, dessutom, &r det
lattare och oftare forekommande att missnoje sprids pa internetsidor. Han menar dven att
kundernas lojalitet inom rese och turistindustrin gradvis minskar och att de blir allt mera
otdliga samt tréttnar latt och vill uppleva nytt som bidrar till ytterligare utmaning for

branschen eftersom aktorer maste hitta pa nya satt att dverraska kunder pa ett positivt sétt.

Kundinvolvering i utvecklingsprocessen syftar pa att man bor finna djupgaende vetskap om
kunders krav, behov, énskningar samt beteenden nér de anvander sig av ett foretags varor
eller tjanster. Det finns fall dar kunden behover végledning for att klargora sina behov, vilket
innebér att man inte alltid skall ratta sig efter deras utndmnda behov utan agera professionellt

och végleda dem med information och kunskap. (Edvardsson, 1996, s. 164—-166)

En lyckad kundinvolvering ar da foretagaren har utvecklat kunskap om kundernas dolda
behov. For att lyckas med detta kravs tid och engagemang, dessutom behéver kunden verka
i sin naturliga miljo for att behoven skall fortydligas. Om kunderna sjélva far arbeta med

utvecklingen kommer ofta idéer fran dem fram men om man skall delegera
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utvecklingsprocessen med kunder kravs det att kunden betraktas som en arbetspartner under
hela processen. Har galler det att som foretagare att vaga tanka i nya spar eftersom det ar en
stor konkurrensfordel om man kan tillgodose kundens latenta behov. (Kristensson,
Gustafsson, Witell, 2014, s. 71-72)

3.3.2 Kundinvolvering som metod

Kundinvolvering i tjansteutvecklingen innebdr inte att foretaget skall anpassas helt enligt
kundernas onskan. Det handlar om att skapa vélutvecklad forstaelse om kundens verklighet
och att ha en genuin vélvilja till sina kunder. | stora drag handlar det om att forsta kundens
uttalade samt dolda behov och varderingar, att forsta varfor kunder beter sig som de gor och
lara sig nar man skall anpassas efter kunden, respektive kunden anpassas efter foretaget. Det
ar ocksa nodvandigt att hjalpa kunden att forsta sina egna behov och andra deras uppfattning
kring dem. (Echeverri & Edvardson, 2012, s. 403)

Marknadsorienterade foretag har huvudsakligen fokuserat pa att fa information om kunders
uttryckta behov genom enkatundersokningar och fokusgruppintervjuer for att fa forstaelse i
vad kunder soker. Problemet med dessa tillvagagangssatt ar att de manga ganger endast
resulterar i obetydliga eller svaga tjansteforbattringar. Detta problem framtrader eftersom
kunder har svart att forestalla sig samt erbjuda feedback pa nagonting som de inte har
upplevt. Aktorer kan kort sagt inte fa tillgang till, forsta eller beméta kunders behov endast
genom att intervjua och utféra enkatundersokningar. For att undvika svaga
tjansteforbattringar i utvecklingsprocessen bor foretagaren involvera kunden i arbetet. Detta
innebar att man kontinuerligt involverar kunden i arbetet och lar sig av kunden for att fa fram
forstaelsen om deras individuella behov. Nar man involverar kunden ratt i
tjansteutvecklingen ar kunden inte bara en nddvandighet utan dven en mojlighet for
foretaget. (Sandén, Matthing, Edvardsson, 2006, s. 99)

Det ar svart att involvera kunder i verksamhetsutvecklingen om de inte praktiskt fatt ta del
av eller fatt uppleva verksamhetens tjanster. Med hjélp av praktisk kundinvolvering ar det
lattare att fa fram kundernas dolda behov som senare kan bidra med innovativa
tjansteutvecklingsforslag. Det ar dven optimalt att lata kunderna prova pa tjansten i en lange
tidsperiod sa att de i lugn och ro hinner reflektera 6ver deras upplevelser for att grava fram
eventuella problem samt innovativa lésningar som kan integreras i utvecklingsarbetet. Dessa
kund skapade utvecklingsinnovationer kan &ven vara mer betydelsefulla &n ldsningar

utgivna fran experter. Detta eftersom idéerna inte behdver nagon mellanhand, utan kommer
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direkt fran marknaden som vet hur den vill tillfredsstallas. (Kristensson m.fl., 2015, s. 120
121)

Man bor dock ha i atanke att detta inte innebér att experterna enhetligt kan uteslutas. For att
generera optimal balans i sitt utvecklingsarbete bér man féra samman de anvandarvanliga
idéerna man fatt fran kunderna med kunskap fran experter. Denna kombination kan skapa
fordel for foretaget. Med detta avses det att man, genom att vrida ner pa kundernas
innovationsniva till en skala som beméter foretagets kompetenser och resurser, kan skapa

l6sningar som ger fordel till bada parter. (Echeverri & Edvardsson, 2012 s. 417)

4 Val av undersdkningsmetod

[ den har delen av undersékningen kommer primardata bearbetas dvs. informationen
undersokaren sjalv samlat in till undersokningen. Jag utfort semistrukturerade intervjuer
med befintliga kunder pa plats i samband med besok pa Pensionatet. Tva av foretagets
kunder har jag intervjuat och introducerat till foretagets utvecklade tj&nster genom ett
marknadstest. Marknadstestet skall hjalpa foretaget att forsta hur tjansterna kan utvecklas
enligt kundens behov och dnskemal for att garantera kvalitet. Vidare i arbetet kommer jag
att redogdra for hur tjansteutvecklingen for Hogsara Pensionat gick till i praktiken var
foretagets kunder varit medhjalpare i processen.

Forskning kan delas in i tva huvudkategorier. Dessa &r kvantitativ forskning och kvalitativ
forskning. Man kan forenklat s&ga att den kvantitativa forskningens resultat utformas i
siffror, konkreta mangder och tillfallen med svar som exempelvis kon, utbildning och alder.
Med andra ord saker som man kan rékna och enkelt kan kvantifiera. Den kvalitativa
forskningen gar mer in pa djupet och férsoker beskriva hur, vad och varfor saker sker och
tolka utifran dess kontext och dess sammanhang. Kvantitativa studier kan exempelvis goras
genom enkatundersokningar, frageformular eller strikt utformade intervjuer utgaende ifran

det forskaren vill ha svar pa. (Christensen, m.fl., 2016, s. 220)

Den kvalitativa metoden handlar om observationer av olika slag dar man gar in pa djupet.
Tolkning av texter eller intervjuer med enskilda personer eller fokusgrupper ar exempel pa
kvalitativa metoder. | kvalitativa intervjuer rader oppen diskussion var man fokuserar pa
upplevelse, asikt, attityd med mera, varifran det véxer fram en teori under arbetets gang
(Christensen, Engdahl, Graas, & Haglund, 2016, s. 220). Detta utvecklingsarbete har byggts
upp pa den kvalitativa metoden i form av semistrukturerade djupintervjuer med kunder pa

Hogsara Pensionat och med hjalp av en e-Postintervju med Benjamin Donner, Turistchef for
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Visit Kimito. Jag kommer att inleda med att redovisa for intervjuerna som ar avgérande

delar i tjansteutvecklingsprocessen som kommer presenteras senare.

4.1 Intervjuerna

Man kan utfora intervjuer pa olika satt. Det finns bade standardiserade och ostandardiserade
intervjuer. | Standardiserade intervjuer stéller intervjuaren exakt likadana fragor till alla
respondenter, medan man i en ostandardiserad intervju staller fragor som lampar
respondenten. Intervjuer kan aven vara strukturerade semistrukturerade eller ostrukturerade.
En strukturerad intervju liknar en enkat eftersom de har fasta svarsalternativ, en
ostrukturerad intervju daremot, ger mycket plats till respondenten for individuella
formuleringar. En semistrukturerad intervju foljer en viss struktur men later respondenten

besvara fragorna fritt. (Christensen, m.fl., 2016, s. 220)

Till min undersdkning har jag utfort standardiserade intervjuer med foretagets kunder for att
i gora det lattare att analysera resultat samt jamfora respondenternas svar. Intervjufragorna
har varit semistrukturerade, dvs. att de gett respondenterna vagledning men inte hindrat dem
fran att svara fritt pa fragorna. | denna undersdkning var det specifikt viktigt att
respondenterna skulle fa svara fritt eftersom jag hade i avsikt att fa ta del av genuina och
spontana asikter, idéer samt aterkoppling fran uppdragsforetagets kunder. Med turistchef
Benjamin Donner har jag dock utfort en standardiserad och ostrukturerad e-postintervju,
detta for att vi inte hittade en tid till fysisk intervju som lampade bada parter, dock anser jag

att e-postintervjun gav mycket nyttig information som gav nyans till arbetet.

Jag utforde tva olika intervjuserier med ett antal olika kunder pa Hogsara Pensionat i juli och
augusti 2019. | den forsta intervjun intervjuade jag 3 olika respondenter i samband med
dvernattningar pa Pensionatet. | den andra intervjun som fungerade som marknadstestet for
Pensionatets tjansteutveckling, intervjuade jag ytterligare 2 respondenter var
intervjufragorna justerats i samband med forandringar i tjansteutvecklingsprocessen efter att
jag fatt svar fran de forsta respondenterna. Intervjufragorna (bilaga 1 och 2) till kunderna
utarbetade jag pa basen av teorin jag last mig in pa om skargardsturism, tjansteutveckling,
kvalitetsutveckling och kunddriven tjansteutveckling. | intervjuerna behandlade jag fragor
om bokning, transport och information, inkvartering, maltider, kvalitet, utvecklingsidéer och
sasongsvariation. Syftet med resultaten fran intervjuerna med foretagets kunder var att de
skulle fungera som grund till foretagets tjansteutveckling, eftersom utvecklingen baserats pa

kundernas idéer och nskemal.
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I intervjun med Benjamin Donner som redovisades for tidigare i arbetet behandlades,
smaforetagsamhet, turismen i skargarden, turisttrender, personifierade tjanster,
tjansteutveckling, sasongsforlangning, kvalitet och kundorientering. Samtliga intervjuer
kom att bli avgorande delar i tjansteutvecklingsprocessen for Hogsara Pensionat.
Kundintervjuerna kommer att presenteras och analyseras enligt den fas de behandlats i
tjansteutvecklingsprocessen. Insikter fran intervjun med Benjamin Donner kommer att
analyseras genomgaende i utvecklingsprocessen. Modellen som anvandes till
tjansteutvecklingsprocessen for Hogsara Pensionat har redovisats for i kapitlet ”En modell

for utvecklingsprocessen”.

4.2 Tjansteutvecklingen pa Hogsara Pensionat

| detta utvecklingsarbete har jag tagit till vara kundernas behov, tankar och idéer och sett
dem som en medhjélpare i tjansteutvecklingsprocessen for bitjansten Bed and Breakfast pa
Hogsara Pensionat. Detta har gjorts for att forse UIf Orsd, foretagsidgare med anvéndbar
information och praktiskt genomférbara atgarder som ska hjalpa till i utvecklandet samt
forbattringen av tjansterna, som han enligt egen 6nskan kan implementera i sin verksamhet
i framtiden. Malet att fa in forslag som inte skulle dventyra foretagets befintliga tjanster, har
beaktats i arbetet och har inte heller blivit stora hinder i utvecklingsarbetet for bitjansten. |
detta kapitel kommer utvecklingsarbetet for Hogsara Pensionat presenteras med avsikten att
fa fram utvecklingsforslag fran kunder som ska maximera lonsamheten samt potentiellt

jamna ut sasongsvariationerna for foretaget och framfor allt minska pa risken for avveckling.

| utvecklingsarbetet for Hogsara Pensionat har jag utgatt ifran Palmers (2008) Modell for
utvecklingsprocesser for att ge struktur till arbetet samt for att fortydliga resultat och insikter.
Dock har jag justerat modellen i enlighet med hur arbetet framskridit, detta eftersom det
handlar om ett mindre foretag som nddvéndigtvis inte har behov av samma entydiga
utvecklingsprocesser och uttalade faser i utvecklingen som stora foéretag har. (Gottfridsson,
2001, s. 12)

4.2.1 ldegenerering

Under idégenereringsfasen tar man fram idén till en tjanst eller en utvecklingsmajlighet. Har
kan man tillsammans med personal, experter eller kunder lagga fram idéer pa vad som bor
utvecklas och varfor. Det centrala i denna fas ar att kartlagga kundernas 6nskemal och behov
(Echeverri & Edvardsson, 2012 s.400). Till bitjansten for Hogsara Pensionat, innan

tjansteutvecklingen horde, som tidigare ndmnts, inkvartering med frukost vid behov. Till
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den davarande tjansten ingick det baddplats, lakan, handduk och bastu samt anvandning av
kok och frukost med extraavgift. FOretaget har haft behov av tjansteutveckling i en langre
tid. Bristerna har synts framfor allt i marknadsforingen, digitaliseringen, och i nytdnkandet
generellt inom foretaget. Problemet ligger i att marknaden och andra aktorer har foljt
forandringar i omgivningen medan Pensionatets tjansteutveckling kvarstatt i startgroparna.
Formanstagaren gav mig fria hander i utvecklingsarbetet. Dock fick jag beakta
kostnadseffektivitet eftersom formanstagaren ville spara in pa kostnader vad gallde

tjansteutvecklingsprocessen for detta arbete.

Jag hade for avsikt att fokusera pa kundernas asikter i arbetet, som ledde till att jag inledde
utvecklingsprocessen med att konstruera en intervju till kunder som hade bokat in en
dvernattning pa Pensionatet. Under veckoslutet, 5-7.7.2019 hade Pensionatet relativt manga
bokningar vilket gav tillfalle att intervjua kunder som hade mojlighet att delta. Detta var de
forsta intervjuerna som utférdes och som skulle fungera som idégenererare for
tjansteutvecklingsprocessen. Intervjuerna dgde rum pa lérdag 6.7.2019 mellan klockan 3 och
6 och tiden for intervjuerna var ca 20-30 minuter langa. Jag intervjuade tre respondenter
varav jag fick lov att spela in samtliga intervjuer vilket underléttade arbetet nar intervjuerna
skulle transkriberas och analyseras. For att beakta etiska aspekter fick respondenterna for
intervjun &ven vélja om de ville vara anonyma. Samtliga ville vara anonyma vilket ledde till
att jag namngav dem i enlighet med vilken ort de kom ifran. Eftersom jag hade for avsikt
att fa fram kunddrivna tjansteutvecklingsforslag kandes det viktigt att involvera kunderna
redan i borjan av arbetsprocessen. For att fa reda pa vad kunderna ansag borde utvecklas,
forbattras eller tas in lat jag besokarna prova pa tjansten som den alltid har varit, dvs, tjansten
som Pensionatet brukade erbjuda och efter att de fatt prova pa tjansten genomférdes
intervjuerna som blev en grund for tjansteutvecklingsarbetet. Dessa intervjuer redovisas till

nast.

Redovisning for intervjusvar i samband med dvernattningar

Fragorna jag stallde respondenterna var indelade i olika kategorier som representerades
enligt féljande: Inledande fragor, fragor om bokningen, transport och information, fragor om
inkvarteringen, fragor om frukosten och fordjupande utvecklingsfragor (se bilaga 1). I de
inledande fragorna, fragade jag respondenterna varifran de var, vad de gjorde pa Hogsara
och om de har varit dér tidigare. En av besokarna som kommit fran Hango med bil besokte
on med sin familj for att lyssna pa trubadur pa Farmors café, den andra respondenten var en
hamngast fran Nyland och ville uppleva skargarden i lugn och ro med sin hund. Den tredje

och sista respondenten kom fran Kimito med ett kompisgéng i bil for att halsa pa en van och
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for att lyssna pa livemusik. Det som var gemensamt bland alla tre respondenter var att de
hade besokt Hogsara tidigare, de var pa ett kortvarigt besok och ett av deras syften med
besoket var att de hade i avsikt att njuta av skargardslivet. Endast en av respondenterna hade
besokt Pensionatet tidigare, de 6vriga hade varit pa endagsutflykt eller dvernattat hos en van.
For att ta reda pa vad marknaden potentiellt ar ute efter fragade jag vad respondenterna
forvantade sig av ett besok pa en dvernattningsforlaggning i skargarden, respondenternas

svar var en lugn miljo, omringad av vacker natur och skargardstema.

" Jag kom till Hogsara for att njuta av fiilisen pd én och for att jag hade vigarna forbi
med baten. Om man har vagarna forbi sa rekommenderar jag att komma till Hogsara,
stamningen ar sa annorlunda har om man jamfér med andra gasthamnar. Har finns lite av

allt for alla.”

Respondent fran Nyland (2019)

Bokningsskedet

| intervjuerna fragade jag ocksa respondenterna hur de upplevde bokningsskedet nar de
skulle boka rum. Jag fragade dem om de hittat tillrackligt med information om Hogsara
Pensionat innan bokningen samt om det var latt att boka ett rum. Respondenternas svar
dverensstammande om att det inte var svart att hitta Pensionatet online men ansag att det tog
tid att fa svar respektive bokningsbekréaftelse per e-post. De ansag aven att en hemsida for
foretaget fattades. Respondenten fran Hango menade &ven att en hemsida &r en forutsattning
I dag om man vill vara professionellt verksam, denne tyckte att rumsbokningar skulle
fungera smidigare om kunder fick mojligheteten att boka genom foretagets hemsida.
Respondenten fran Kimito ansag att det gick smidigt att boka via telefonsamtal med
foretagsagaren medan de tva 6vriga tyckte det var besvarligt att behdva utrétta bokningen
per telefon varav respondenten fran Nyland namnde att det kandes omodernt att boka pa det
sattet eftersom denne inte fick en skriftlig bekraftelse pa sin bokning. Jag fragade
respondenterna om de kande sig sakra att boka hos foretaget och om de fick eventuella fragor
besvarade i anslutning till bokningen. Generellt ansdg de att de kénde sig sdkra vid
bokningen men detta efter att de fatt en bekréaftelse pa sin bokning antingen via e-post eller
per telefon. De ansag aven att de kande sig mer trygga nar de fatt prata med foretagségaren
da aven eventuella fradgor blev besvarade. Respondenterna fick ge forbattringsforslag
géllande bokningsskedet och varav alla mer eller mindre tog stéallning till att en hemsida bor
konstrueras. Respondenten fran Nyland tillade att det skulle vara rekommenderat att man

direkt fran hemsidan kunde boka rum samt att en bokningsbekréaftelse per e-post skulle
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komma inom nagra timmar eftersom denne fick véanta lange pa svar. Respondenten fran
Kimito namnde att det dven skulle vara bra om foretaget skulle finnas pa nagon popular
bokningssajt var all tankbar information om erbjudandet skulle vara tillgangligt, sa att
potentiella kunder inte skulle behdva ringa for att fa svar pa fragor om exempelvis frukost
ingar i priset. Denne tillade att aven foretaget bor forse kunderna med bilder pa rummen pa

hemsidan for att ge kunderna vetskap om vad de kommer att boka.

7 Jag tycker att det skulle vara bra om ni pa hemsidan skulle ldgga till bilder pd rummen
och ge ut information om vad ni har i Pensionatet sa att man far en lite klarare bild pa vad

man kommer att boka. ”’

Respondent fran Kimito (2019)

Transport och information

For att ta reda pa om gasterna upplevde att det var svart att hitta till Pensionatet, samt om de
fatt tillracklig information pa plats stallde jag respondenterna fragor om transport och
information. Jag fragade om det kdndes svart att hitta till Pensionatet och eftersom alla
respondenter hade varit pa Hogsara tidigare ansag de att det inte var svart att hitta fram.
Respondenten fran Hangd namnde att det gar latt att guida sig fram med Google Maps och
respondenten som kommit med bat sade att det inte var svart att hitta fram pa Hogsara
eftersom byn ar sa liten. Jag frdgade om de kénde att de blev vél valkomnade samt
informerade av personal nar de val var pa plats pa Pensionatet. Respondenterna fran Nyland
och Hango ansag att det hade varit battre om personalen mottagit dem vid trappan eller ute
pa garden, eftersom personalen inte varit pa plats nar de anlant till Pensionatet.
Respondenten fran Hangd menade att det hade svarigheter med att hitta parkering till bilen
och ansag att personalen kunde gett direktiv pa garden. Respondenten fran Kimito, menade
att denne blev val mottagen eftersom respondenten hade informerat personalen vilken farja
denne skulle komma med. De tva 6vriga respondenterna hade forbéattringsforslag géllande
denna del var sade att de hade kants battre om nagon fran personalen varit pa plats nar de
anlande. Respondenten fran Nyland tillade att inkvarteringen skulle ske smidigare om man
inforskaffade en reception till Pensionatet samt skulle ha personal tillgdnglig dygnet runt.
Respondenten frén Kimito sade att dennes vanner fran Abo inte varit medvetna om att
forbindelsebaten var avgiftsfri som har fatt dem att halla tillbaka fran att beséka Hogsara
tidigare. Respondenten menade att det skulle vara bra att informera pa hemsidan att
forbindelsebaten ar avgiftsfri, dessutom ansag respondenten att det kunde vara fiffigt att

lagga till busstidtabeller samt farjtidtabeller pa foretagets hemsida.



32

Fragor om inkvarteringen

For att fa reda pa hur respondenterna upplevde rummen och 6vriga utrymmen i Pensionatet
konstruerade jag fragor om inkvarteringen. Jag fragade vad deras forsta intryck av rummen
var. Respondenterna svarade att det kandes om pa hostell eller pa en lagergard. De hade
olika asikter om att rummen var utrustade med vaningssangar vad respondenten fran Hango
inte ansag sig besvaras av medan de 6vriga tva respondenterna menade att enkelséngar hade
varit lampligare. Respondenten fran Nyland ansdg att rummet var mysigt inrett med
trasmattor och tapeter med gammaldags inslag. Denne tyckte att inredningen var

genomgaende i de 6vriga utrymmena som lampade skargardsmiljon i byn.

“Huset dr gammalt och lite utnott, men jag tycker inte att det gor nagonting. Jag tycker
snarare att gammaldags inslagen passar bra ihop med de gamla bathusen i Byviken och
skargardskulturen i byn. Det kénns verkligen som att man ar ute pa landet Adr. ”
Respondent fran Nyland (2019)

Jag fragade daven om rummen var ordentligt stadade och om allt som behdvdes fanns pa
rummen. Samtliga respondenter svarade jakande pa fragan om det var stadat, undantagsvis
att det fanns en del klotter pa séngarna fran lagerskolorna. Respondenterna ansag att det
fattades toaletter eller handfat till rummen men menade att det inte tillforde stora missngjen
i upplevelsen. Respondenten fran Kimito tillade att det kunde laggas till tradlost natverk och
rullgardiner pa rummet samt att sangarna skulle fatt vara fardigt baddade. Respondenten fran
Hango gav i forbattringsforslag att man kunde inforskaffa laslampor, tekokare, koppar, glas,

te och kaffe till rummen.

Fréagor om frukosten

Tva av respondenterna valde att inkludera frukost till besoket pa Pensionatet. Jag ansag att
det var viktigt att fa kundernas respons i alla delar av tjansterna och fragade dem om
frukosttiderna var lampliga samt om sortimentet var tillrackligt stort pa frukosten. Tiden for
frukosten som var fran 8-9 var enligt respondenterna lamplig. Respondenterna ansag att
sortimentet var relativt bra dock fattades det kokt 4gg och flera tesorter att vélja mellan.
Vidare i intervjuerna fragade jag om deras forvantningar uppfylldes av maten och om maten
var vélserverad. Respondenterna var i allménhet ndjda med frukosten och upplagget, bortsett
fran ovannamnda brister. Slutligen fragade jag frukostkunderna om de ansag att det fanns
behov av att foretaget skulle erbjuda andra maltider utéver frukosten, s som exempelvis en
latt lunch eller nagon kvillshit for att fa se om det lonar sig att utveckla
kosthallningstjansterna pa Pensionatet. Respondenterna var positivt installda till forslaget
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varav respondenten fran Nyland namnde att lunch skulle vara bra eller att man kunde kopa
smorgasar eller dylikt under dagen. Respondenten fran Hango tyckte ocksa att en latt lunch
kunde serveras samt att alkoholforséljning skulle ge ett plus i kanten.

Fordjupande utvecklingsfragor

Den sista kategorin i intervjuerna, som kom att bli avgérande infor framtida syften géllande
Pensionatets verksamhet, behandlades fordjupande utvecklingsfragor for bitjansten. Jag
inledde med att fraga hurdan upplevelsen av vistelsen var. Alla tre respondenter gav positiv
respons gallande upplevelsen av besoket, varav Respondenten fran Kimito lade vikt pa att
det var uppskattat att de fritt fick anvanda koket och bastun. Jag fragade aven vad som kunde
forbattras samt vad som fattades och fick till svar det som redovisats for i ovannamnda
kategorier. Respondenterna fick svara pa fragan om personalen var flexibel, hjalpsam samt
tillganglig. Till svar fick jag att personalen var flexibel hjalpvillig och humoristisk vilket
paverkade upplevelsen positivt. Alla respondenter ansag &ven att personalen kunde svara pa
diverse fragor samt hjélpa till. Dock ansag tva av respondenterna att personalen borde varit

mer tillganglig med tanke pa hur de togs emot nar de anlande till Pensionatet.

Respondenterna fick dven svara pd om de skulle besoka Pensionatet igen och om de skulle
rekommendera Pensionatet for andra. Alla respondenter menade att de skulle kunna ténka
sig ett aterbesok pa Pensionatet och att de kunde ténka sig rekommendera Pensionatet for
andra. Respondenten fran Nyland skulle rekommendera Pensionatet for bétgaster som
onskar sig sova en natt pa land till ett formanligt pris. Respondenten fran Hangoé menade att
Pensionatet ar lampligt for personer som soker en simpel 6vernattningsplats ute i skargarden.
Respondenten fran Kimito skulle rekommendera Pensionatet for personer som vill besoka
naturen, skargarden och stillheten bara for att ta det lugnt och komma bort fran stadslivet ett
tag. Denne menade att Pensionatet ligger i en miljo som ger mojlighet for personer utan
sommarstuga att ta del av vad stuglivet pa ett lite annorlunda satt for ett formanligt pris vilket

denne och dess vanner ansag vara uppskattat.

Jag hade i avsikt att behandla sédsongsvariation i mitt examensarbete och fragade
respondenterna om de skulle kunna tanka sig beséka Pensionatet under host, vinter eller var.
Respondenten fran Kimito svarade att denne eventuellt kunde tinka sig att besoka
Pensionatet under vintertid for att se kontrasten fran sommartiden. Respondenten fran Hango
menade att det i sddana fall skulle behova finnas nagonting som lockar ut en pa vintern,

exempelvis vintersporter eller att bada i isvak med bastu.
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“Hangé dr ocksd mycket dott under vintertid, sd det borde i sadana fall finnas nagonting

som lockar ut en till skirgdrden”
Respondent fran Hango (2019)

Respondenten fran Nyland sade att det kunde vara trevligt att vistas ndgon helg pa Hogsara
i tystnaden och morkret under vinterhalvaret. Nagot som var gemensamt mellan alla
respondenter i denna fraga var att samtliga ansag att skargarden mest lockar under sommartid
eftersom de ansdg att mojligheterna ar flera da och att skargarden &r en sommardestination.

For att fa fram personifierade tjansteutvecklingsforslag fragade jag respondenterna hur
personalen pa Pensionatet kunde géra upplevelsen mera personlig samt trivsam for kunderna
Respondenten fran Nyland svarade att man kunde 6verraska kunderna pa nagot sétt med en
liten personlig hélsning eller med choklad pa rummen. Respondenten fran Hango sade att
man kunde fraga kunderna i bokningsskedet vad de tycker om eller vad de skulle behdva
och sedan atgarda det tills besokarna anlander till Pensionatet. Respondenten fran Kimito

menade att vistelsen redan k&ndes personlig och trivsam eftersom servicen var unik.

“Jag tycker ni skall fortsdtta i samma stil som forut. Upplevelsen kdndes mycket personlig
och annorlunda nar vi fick anvanda oss av koket, bastun och grillen bast vi ville. Servicen

och humorn hos personalen far en att kidnna sig mycket viilkomnad.”
Respondent fran Kimito (2019)

Avslutningsvis fragade jag respondenterna om de hade idéer pa utvecklingsforslag for
Hogsara Pensionat. Respondenterna kom med nagra forslag sa som att halla 6ppet under
vinterhalvaret och marknadsféra vad man kunde gora da. En annan idé var att hyra ut eller
lana cyklar till sina kunder pa Pensionatet. Ett tredje utvecklingsforslag var att erbjuda lunch
och middag pa Pensionatet till dvernattarna samt servera alkohol eller till och med Gppna en
bar i lokalen. Ett utvecklingsforslag som alla respondenter ndmnde var att géra en reception
till Pensionatet for att servicen skulle fungera smidigare. Ovriga utvecklingsforslag var att
renovera rummen och tvattutrymmen, inforskaffa Wifi och arbeta pa marknadsforingen,
hyra ut Sup-brador eller ta ut kunderna pa fisketurer eller batutflykter samt halla en guidad

tur pa on.
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4.2.2 Analys av svaren och val av idéer

| den andra fasen for anvand utvecklingsmodell véljer man ut vilka idéer som bast lampar
verksamheten. Man tar reda pa vilka som anses vara genomforbara med foretagets resurser
i beaktande. | denna fas &r det viktigt att tillgodose mojligheterna med idéerna samt ha
kompetens att justera dem sa att de bast lampar foretagets resurser och personalens
kompetenser. Det ar dven viktigt att komma ihag att en bra tjanst bor vara specificerad for
en viss malgrupp, detta eftersom olika kundgrupper har olika behov och 6nskemal samt
vardesatter olika saker. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.400)

Syftet har var att valja ut de utvecklingsforslag, forbattringsforslag och idéer jag fatt fran
ovanstaende intervjuer, som bast lampar foretaget och dess resurser. Jag hade inte i avsikt
att specificera tjansten till en viss malgrupp utan hade som utgangspunkt att fa in forslag
som skulle lampa olika malgrupper. Med tanke pa detta var de intervjuade respondenternas
olikheter fran varandra till fordel for idégenereringen eftersom de gav mera variation i
svaren. Nagonting annat som var till fordel var att de intervjuade hade besokt Hogsara
tidigare. Med andra ord var de bekanta med omgivningen sedan tidigare som gav dem lite
forhandskunskap samt gjorde det lattare for dem att relatera till foretagets situation. Med
avsikt bestdamde jag att intervjuerna skulle 4ga rum pa Pensionatet dar utvecklingen skulle
ske eftersom det skulle ge kunderna mojligheten att lattare greppa olika sammanhang som
skulle ge béttre resultat. Som tidigare namnts kan man lyckas med kundinvolvering om
kunden far verka i sin naturliga miljo eftersom behoven pa det sattet fortydligas.
(Kristensson, Gustafsson, Witell, 2014, s. 71-72)

For att fa fram vad marknaden potentiellt ar ute efter och for att fa végledning i
utvecklingsprocessen fragade jag vad respondenterna forvantade sig av ett besok pa en
overnattningsforlaggning i skargarden, respondenternas svar var en lugn miljé, omringad av
vacker natur och service i skargardstema. Detta stamde 6verens med Benjamin Donners svar,
att de framsta malgrupperna soker vacker natur och fascinerande naturrelaterade besoksmal,
lokal kultur och skargard. Dessa svar gav mig vagledning inom vilken riktning
utvecklingsarbetet skulle fortsatta for att matcha potentiella kunders férvantningar med

tjansteerbjudandet.

Pa basen av respondenternas svar i fragorna om bokningsskedet kunde man fastsla att det
fanns stora brister i de digitala tjansterna och att verksamheten fran det perspektivet var
omodernt. Eftersom kunderna ansag att en hemsida for foretaget skulle behovas samt att de

skulle fa en skriftlig bokningsbekraftelse pa deras bokningar i tid var det pa sin plats att
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utveckla dessa aspekter. En av respondenterna ndmnde &ven att det skulle vara bra om
foretaget skulle finnas pa nagon populdr bokningssajt var all tankbar information om
erbjudandet skulle vara tillgangligt. Detta &r ett berikande marknadsféringsinstrument men
pa grund av tidsbrist och den laga budgeten valde jag att hoppa 6ver denna bit och fokusera
pa att all tankbar information skulle publiceras tillsammans med hemsidan som en anlitad
praktikant fick konstruera och lanka pa diverse sociala medier for att ge mer synlighet. Ett
annat forbattringsforslag som tva av respondenterna ansag vara viktigt var att personalen
borde varit mer tillganglig vid ankomst till lokalen. Det diskuterades d&ven om att det hade
varit bra om det fanns en reception pa Pensionatet. En reception ansags daremot inte vara
konstruerabar for tillfallet pa grund av personal- och resursbrister. Dock beaktades 6nskan
om personalens tillganglighet till framtida syften. Eftersom en av respondenterna menade att
det skulle vara bra att informera om farjtidtabeller samt busstidtabeller pa hemsidan skulle

aven detta atgardas.

Andra genomférbara utvecklingsforslagen som togs med i tjansteutvecklingen var att se till
att kunderna fick fardigt baddade sangar, samt att de vid 6nskan fick enkelb&ddar istéllet for
vaningssangar. Jag valde dven att beakta tjansteutvecklingsforslagen vid frukosten och
bestamde att &gg samt flera tesorter skulle ldggas till i sortimentet. Ett annat
utvecklingsférslag pa basen av kundernas intresse som dven valdes med i
tjansteutvecklingen var att testa gora lunch for gasterna varav lunchen blev gréddig
forellsoppa med skargardslimpa. Varfor jag utgick fran denna meny var for jag ansag maten
passa in i skargardstemat som kunderna eftertraktade samt att ratten ar relativt formanlig och
latt att tillreda. Foretagsagaren gick med pa detta forslag eftersom han ansag det
genomforbart och hade Gverloppsravaror fran ldgerskolor som kunde anvandas. Andra
utvecklingsforslag som att lata kunderna lana cyklar som fanns till forfogade och gora deras
besok mera personlig genom togs dven med i utvecklingsprocessen.  De resterande
utvecklingsforslagen fran kunderna valde jag att inte ta med i utvecklingen av tjansten for
detta arbete pa grund av avgransningsbehov, resurs -och tidsbrist samt for att jag ansag att
nagra av forslagen inte lampade verksamheten. Dock kommer storre fragor om
utvecklingsforslag, sasongsvariationsfragor och avfallssortering att diskuteras senare i

arbetet som framtida utvecklingsmaéjligheter samt atgarder till Pensionatets verksamhet.

4.2.3 Konceptutveckling och arbetsprocessen

| denna fas ar avsikten att utvalda idéer skall transformeras till tjanstekoncept som senare

skall testkoras och utvérderas av kunden. Har ar det viktigt att ett antal anvandare far ta del
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av tjansterna for att ge foretagaren vetskap om vad som bor justeras eller eventuellt slopas.
| denna fas definierar man tjdnsten som senare presenteras for personal och kunder.
Meningen med det hér ar att se vad for reaktioner tjansten vacker hos personalen och
potentiella kunder och om det dverhuvudtaget finns intresse for tjansten. (Echeverri &
Edvardsson, 2012 s.401)

I denna fas for detta utvecklingsarbete hade jag valt ut forandringar i évernattningstjénsterna
som i praktiken gick att forverkliga pa basen av kundintervjuerna samt skapat ett underlag
for de utvecklade tjansterna. Eftersom det for Pensionatet handlar om mindre
utvecklingsarbeten valde jag att inte inkludera koncepttestet i detta skede utan valde att
istallet, senare lata Overnattare prova pa de utvecklade tjansterna genom ett marknadstest
som redovisas for senare. Det var under denna fas som det fysiska utvecklingsarbetet for
Pensionatets tjanster inleddes. Arbetsprocessen pagick fran 6.7. 2019, da de forsta

intervjuerna var sammanstallda och avslutades 11.8.2019 da marknadstestet dgde rum.

Ett tjanstekoncept ar i korta drag, en forebild for tjansten som kommer att erbjudas. |
tjanstekonceptet ingar fordelar och kundnyttan som tjansten samt dess bitjanster borde
erbjuda. Tjanstekonceptets uppgift ar att lagga fram behoven fran kunderna samt precisera

det tjansteerbjudande som stdder kundernas behov. (Edvardsson, 1996, s.79)

For att klargora vilka forandringarna var i tjansteerbjudandet for Pensionatets
tjansteutvecklingsarbete har jag konstruerat en lista pa vad som ingick i de utvecklade
dvernattningstjansterna. Detta skall alltsa fungera som tjanstekoncept for Pensionatets
tjansteutveckling som ar uppbyggt pa basen av resultaten fran de tidigare kundintervjuerna.
Har har jag tagit fram behoven fran kunderna och utvecklat tjansteerbjudandet i enlighet med

dem.

Foljande ingick i det nya tjanstekonceptet for Hogsara Pensionats bitjanst pa basen av

kundernas genomforbara forslag med formanstagarens samtycke:

-Overnattning med: lakan, handduk, fardigt baddade sangar och enkelsang (vid behov),
personlig valkomsthalsning till kunderna, laslampa (vid behov)

- Frianvéndning av: Bastu, allméanna utrymmen, kok, grill, cyklar, tvattmaskin

- Frukost (extraavgift)
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o Brod och palagg, Grét, musli, sylt, yoghurt, kokt dgg, kaffe, te, apelsinjuice,
frukt

- Lunch (extraavgift)
o Graddig forellsoppa med skargardslimpa
- Foretagets Hemsida med:

o Bokningsmojlighet

o Information om erbjudna tjanster (inkluderat frukost och Lunch)
o Information om rummen och utrustning

o Bilder pa rummen och allmanna utrymmen

o Fartidtabell och busstidtabeller

Vad som praktiskt forandrades géllande inkvarteringen i arbetsprocessen var att
foretagségaren gjorde om ett av rummen i enlighet med kundernas forslag. | detta rum byttes

vaningssangar ut mot en dubbelsing och laslampor inforskaffades for att se om detta skulle

hoja kvaliteten pa upplevelsen (se figur 6).

Figur 6 Vaningssangar byttes ut mot dubbelsang och laslampor inférskaffades (Ors&, 2019)
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Andra forbattringar som utférdes var fardigt béddade séngar samt personliga
valkomsthalsningar till Overnattarna. | véalkomsthélsningarna (se figur 7) ingick det
information om de erbjudna tjansterna, sasom fri anvandning av bastu, kok, cyklar och
gasgrill. Pa valkomsthélsningarna lades aven gasternas namn till, med avsikten i att

personifiera tjansterna for besckarna samt fa dem att kanna sig valkomna till Pensionatet.

W"! é m gu [ BRA ATT VETA:
Pensionat!

Anna & Sebastian

I koket finns det gott om plats for inspiration! var inte blyga
med att forvara eller laga mat dar! Gasgrillen pa terassen
finns aven till for att anvandas!

Bastun far ni sla p& bast ni vill men duscha snalsamt sa vi

: o 3 sparar pa naturens resurser! brunnen &r inte bottenlos!
Vihoppas nifar en trivsam

| s . s S e R
vistelse hos oss! For att gora de korta avstanden pa Hogsara annu kortare

for er har vi tagit fram cyklar som ni far [3na, dessa hittar
nipa garden vid garaget! ;

Om nihar frégor gallande
vad som helst f&r ni fritt
kontakta oss:

0400554299 Kontakta 0ss om ni Frukostkl 8-9

behdver tvattaklader! Det
ordnar sig! Lunch kl12-13

Halsningar fran Personalen

Figur 7. Véalkomsthalsning och information till dvernattarna som del av tjansteutvecklingen (Ors&, 2019)

Till frukosten bestalldes det in ravaror som enligt kunderna fattades och till lunchen
bestalldes ravaror som behdvdes for att tillreda lunchen under marknadstestet. Till skapandet
av foretagets (se Bilaga 3) hemsida anlitades en utomstaende praktikant. Praktikanten lade
till bokningsmajligheter kopplat till foretagets e-post pa hemsidan. P4 hemsidan lades det
till bilder pd rummen och utrymmen och information om vad som ingar i
dvernattningstjansterna och hur rummen &r utrustade. Pa hemsidan finns det &ven
information om Pensionatets verksamhet, om Hogsara, en karta och kontaktuppgifter, farj-
och busstidtabeller. Hemsidan lankades pa foretagets Facebook och Instagram for att
marknadsfora tjansteerbjudandet.

Allt som redovisats for i detta kapitel utgjorde tjansteerbjudandet for Hogsara Pensionats
utvecklade biverksamhet. Men for att ta reda pa om tjansterna skulle lyckas respektive
misslyckas behdvdes de utvecklade 6vernattningstjansterna testas. Detta gjordes genom ett
marknadstest pa tva av foretagets kunder som via hemsidan hade bokat in 6vernattning den

10- 11.8.2019 som redovisas for senare i utvecklingsprocessen.
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4.2.4 Foretagsanalys

I Palmers (2008) modell for tjansteutveckling skall man analysera foretaget i tjansten som
ska utvecklas. Har skall det tas reda pa om tjansterna som utvecklas kommer att lyckas
respektive misslyckas. | detta skede &r det meningen att undersoka vilka resurser som krévs
for att forverkliga tjansten var saval fysiska resurser som personaltimmar bor
uppmarksammas. Har analyseras dven konkurrenter och det ar dven viktigt att tanka pa om
tjansten har en tillrackligt stor malgrupp och om det ar lénsamt att utveckla den samt om det
finns ett tillrackligt stort intresse bland kunder som haller en langre tid. Det I6nar sig dven
att tanka pa om det i framtida sammanhang gar att andra pa den nya eller utvecklade tjansten,
sa att &ven andra malgrupper kan fatta intresse for tjansten. (Echeverri & Edvardsson, 2012,
5.401)

Som tidigare namnts valde jag ut de idéer som jag ansag var genomforbara med foretagets
resurser i beaktande. Eftersom de utvalda idéerna inte krévde stora forandringar i de tidigare
tjansterna samt att jag lade stort fokus pa att I6sa de enligt kunderna storsta bristerna i
tjansterna kan det konstateras att ett grovt misslyckande av utvecklingen i detta skede kunde
uteslutas. Dock hade de utvecklade tjansterna fatt forhojd kvalitet om jag hade fatt friare
hander géllande budget och om jag hade haft mer tid att arbeta pa tjansteutvecklingen.
Resurser som kréavdes for att testa de utvecklade tjansterna ar inkop av ravaror till frukosten
och lunchen. Ovriga kostnader utdver de tidigare erbjudna tjansterna finns inte eftersom jag
utvecklade tjansterna med kostnadseffektivitet i atanken och anvande mig av resurser som
fanns tillgangliga pa Pensionatet. Detta beaktades dven inom marknadsféringen eftersom
hemsidan gjordes pa en gratisplattform och dvriga anvanda marknadsforingskanaler dven
var gratis. Nagonting som dock kravde mycket och som kommer att vara en forutsattning

for foretaget i framtida sammanhang ar antalet personaltimmar.

Om man analyserar foretaget med konkurrensen och malgruppen kan man anta att foretaget
ligger bra till. Detta for att dvriga aktorer som skulle erbjuda substitut pa Hogsara inte finns.
Detta bidrar till att foretaget inte beh6ver nischa sina tjanster for att locka till sig en specifik
malgrupp. Tvart emot kommer kunderna till foretaget eftersom denna ar ensam i det
specifika erbjudandet. Intresset och forfragningar fran kunder gentemot foretaget har 6kat
under de senaste aren. Bidragande faktorer kan vara att inhemsk turism har dkat och att andra
aktorer i omgivningen band annat, genom marknadsféring och olika evenemang har lockat
till sig turister till holmen. Med detta i atanke anser jag att det finns potential och behov for
tjansten i framtiden, med detta sagt ar det pa tiden att utveckla foretagets tjanster for att mota

framtidens behov.
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4.25 Marknadstest

Under ett marknadstest skall idén transformeras till en existerande tjanst som skall levereras
till en kund. Under ett marknadstest provas alla bitar noggrant av den utvecklade tjansten,
bade fysiska komponenter till levereringsatt provas for att se om nagonting glappar. Har
involveras kunder, ofta existerande kunder, som ger aterkoppling till tjansten efter att de
testat den. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.401)

Marknadstestet som gick av stapeln den 10-11.8.2019 var en avgérande del for
utvecklingsarbetet pa Hogsara Pensionat. Detta for att man har fick se om kundinvolverad
tjansteutveckling i praktiken kan forbattra upplevelsen for foretagets kunder. Tva av
foretagets kunder deltog i marknadstestet som utformades pa basen av det utarbetade
tjansteerbjudandet vilket omfattade Overnattning med frukost och lunch. Redan vid
bokningsskedet fragades det om kunderna ville delta i marknadstestet och for att inte
markandstestet skulle bidra till besvér for kunderna skulle de deltagande 6vernattarna fa
lunchen avgiftsfri.

Tva av fem inbokade Overnattare tog emot erbjudandet och deltog i marknadstestet.
Marknadstestet gick ut pa att kunderna skulle anvanda sig av foretagets utvecklade tjanster
som normalt och sedan, innan hemfard, ge aterkoppling pa upplevelsen. For att fa
omfattande aterkoppling pa deras upplevelser intervjuades bada respondenterna enskilt.
Intervjuerna baserades pa samma intervjubotten som anvandes for intervjuerna i samband
med Overnattningar tidigare i arbetet med sma forandringar, i och med att bland annat
lunchen lades till i tjansteutvecklingen. Respondenterna for marknadstestet ville ocksa hallas
anonyma. | redovisningen for dessa intervjuer fick de intervjuade respondenterna namnen

respondent 1 och respondent 2.
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Forutsattningarna for att marknadstestet skulle gynna utvecklingsarbetet var att alla
bestandsdelar skulle provas omsorgsfullt. Marknadstestet utfordes enbart pa kunder som
bokat via foretagets hemsida, detta eftersom den digitala tjansteutvecklingen var en stor del
av utvecklingsarbetet som behovde testas samt fa aterkoppling. Kunderna som deltog i
marknadstestet anlande till Pensionatet och inkvarterades pa lérdagen den 10.8.2019 mellan
klockan 14 och 16.30 varav prévning av de fysiska komponenterna i marknadstestet
inleddes. Pa séndagen den 11.8.2019 provades frukosten kl. 8-9 och lunchen kl. 12-13 (se
figur 8).

Figur 8 Graddig forellsoppa till marknadstestet (Orsa 2019)

Slutligen intervjuades representanterna for marknadstestet (kl. 13-14). Bestandsdelarna som
provades i marknadstestet och som gav sig i uttryck i intervjuerna var bokningsskedet med
betoning pa de digitala tjansterna, transport och information samt levereringsteknik,
inkvarteringen, maltiderna samt dversiktliga upplevelser berdrande kvaliteten och tjansterna.
Annat som togs med i intervjun var utvecklings -och forbattringsforslag, fragor om
sasongsvariation och trender. Till n&st kommer intervjusvaren 1 samband med

marknadstestet att redovisas for.

Redovisning av intervjusvar i samband med marknadstestet

Efter att respondenterna fatt testa pa de nya 6vernattningstjansterna under I6rdag 10.8.2019
och sondag 11.8.2019 genomfdérdes intervjuerna. Intervjuerna agde rum mellan klockan ett
och tva pa sondag eftermiddag pa Hogsara Pensionat. Den forsta intervjun pagick i ca 20
minuter och den andra ca 25. Aven i detta fall gav respondenterna tillatelsen att spela in
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intervjuerna for att underlatta arbetet. | de inledande fragorna likt de tidigare intervjuerna
fragade jag respondenterna varifran de var, varfor besokte Hogsara samt om de varit pa
Pensionatet tidigare. Respondenterna var bada fran Abo och hade kommit till Hogséra pé
semester med familj och vénner och innan skolterminen skulle bérja. De kom for att njuta
av de sista lediga dagarna pa sommaren, for att simma och for att ata pa Farmors café. En av
respondenterna hade varit pa Hogsara tidigare men inte besokt Pensionatet och den andra
hade inte varit pa Hogsara tidigare. Jag fragade vad respondenterna forvantade sig av ett
besok pa en Overnattningsanlaggning i skargarden. Den forsta forvantade sig en enkel
sovplats samt skargardsmiljo och mat. Den andra respondenterna menade att alla

dvernattningsforlaggningar ar unika och att det pa sa satt ar svart att forvanta sig nagonting.

Bokningsskedet

Till detta avsnitt fragades det igen, om respondenterna fatt tillrackligt med information om
Hogsara Pensionat innan bokningen och om det var latt att boka ett rum. Bada av
respondenterna menade att de hittade tillrackligt med information om tjénsterna men den
forsta respondenten ansag att det var onddigt svart att hitta hemsidan och menade att denne
for att hitta till hemsidan, behovde ga via en lank som fanns pa foretagets Facebook sida.
Bada av respondenterna ansag att sjalva bokningen via hemsidan gick bra dock menade de
att det tog relativt lang tid att fa bokningsbekréaftelse respektive svar pa bokningen. Dessutom
behdvde respondent 2 tva ringa foretagsagaren for att forsakra sig om att bokningen gatt
igenom. Jag fragade vidare om de kande sig sékra vid bokandet och har framgick det att de
hade kants sakrare om bokningshekraftelsen kommit snabbare. Dock ansag respondent 1 att
detta inte tillforde stora problem eftersom att det handlar om ett privatagt foretag som kanske
inte kraver lika formella losningar som storre hotell. Jag fragade dem om de fatt eventuella
fragor besvarade i samband med bokningen. Bada av respondenterna svarade jakande pa
denna fraga varav respondent 2 tillade att personalen var mycket informativ och klargjorde

tjansteerbjudandet for respondenten.

"Efter att jag fdtt prata med personalen per telefon kdndes allt mycket klarare och dnnu
klarare ndr ni skickade bokningsbekrdftelse med information om tjdnsterna till mig”

Respondent 2

Respondenterna fick komma med forbattringsforslag till bokningsskedet och de menade att
en snabbare bokningsbekréaftelse skulle hoja pa kvaliteten i bokningstjansten samt att det

borde vara lattare att hitta Pensionatets hemsida online.
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Transport och information

| denna del av intervjun var syftet att fa reda pa om det ar svart att hitta till Hogsara och om
kunderna upplevde att personalen tog emot dem val vid ankomst till Pensionatet samt gav
dem tillracklig information om tjansterna. Respondenterna fick foérst svara pa om det var
svart att hitta till Pensionatet. Bada hade anvant Google Maps for att hitta fram och ansag
inte att det var svart. Bada tva ansag att de blev val mottagna vid ankomst samt att de mottagit
tillrackligt med information om tjansterna. Dock menade respondent 2 att det hade varit
lite klarare om det funnits en reception i lokalen. Respondenternas forbattringsforslag
gallande transport och information var att rusta upp Pensionatet med en reception for att fa

gasterna att kanna sig tryggare i olika fragor samt for att modernisera tjansterna.

Inkvarteringen

Vid fragor om inkvarteringen fick respondenterna svara pa vad deras forsta intryck av
rummen var. Respondent 1 som fick rummet med dubbelsdng menade att det var mysigt
inrett med genomgaende farger som passade in i skargardsmiljon Denne menade att det var
uppskattat att denne vid bokningen fick mdjlighet att véalja vilket rum denne ville ha och att
det var bra att det fanns olika utrustningsalternativ att vélja mellan. Den andra respondenten
tyckte ocksa att rummet var trevligt inrett och ansag sig inte storas av att dennes rum var
utrustat med vaningssangar. Bada respondenterna ansag att det var val igenomtankt av
personalen och en fin gest att det fanns personliga valkomsthalsningar pa rummen med
information om tjansterna. En av respondenterna ansag att det bidrog med bra stamning till
vistelsen. Respondenterna fick svara pa om de fick vanta lange pa att fa komma till rummen
varav bada svarade att de inte behdvde vanta lange. De ansag dven att rummen var ordentligt
stadade bortsett fran lite skriverier som fanns pa sangarna i rummet med vaningssangar. Jag
fragade respondenterna om allt de behévde fanns pa rummen. Bada av respondenterna tyckte
att det hade varit bra om de funnits toalett pA rummen. Respondent 2 menade att det skulle
ha varit ett problem om detta inte hade informerats om pa hemsidan eller i samband vid
bokningen. Respondent 2 som fick sova i rummet med vaningssangar menade aven att

laslampor fattades.

“Rummet var mysigt i augustimorkret men jag hade lite svart att ldsa min deckare i

skymningsljuset, ett lampsken fran en sanglampa tyckte jag fattades ”

Respondent 2
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Maltiderna

For att fa fram respondenternas asikter om frukosten och det nya lunchkonceptet fick de
svara pa fragor om maltiderna. Den forsta fragan for denna kategori var hur de upplevde att
de véalkomnades vid frukost och lunch. Bada respondenterna ansag att de blev val
valkomnade. Respondenterna fick dven svara pa om frukost och lunchtiderna var lampliga,
varav den forsta ansag att de var lampliga medan den andra ansag att tiden for frukosten
kunde varat lite langre. Bada av respondenterna ansag att sortimentet var tillrackligt stort pa
frukosten som &aven fragades i intervjun. De fick ytterligare svara pa om de var nojda med
lunchen och menyn. Respondent 1 ansag att forellsoppan var god men menade att det skulle
vara optimalt med ett vegetariskt alternativ ifall nagon inte kunde &ta fisk. Den andra

respondenten tyckte om maten och forklarade att simpla koncept ofta gar hem.
“Lunchen var god och simpel, och simpel mat brukar ga hem hos alla”
Respondent 2

Respondenterna fick dven svara pa om det borde serveras lunch eller andra maltider i
framtiden pa Pensionatet. Bada respondenterna ansag att det var en bra bitjanst till
Overnattningstjansten. Respondent 2 menade dven att det skulle gynna foretaget eftersom det

endast finns en annan restaurang pa Hogsara.

” ...Det skulle vara en win win situation. Besokarna pa Hogsara skulle ha flera alternativ

att valja mellan och Pensionatet skulle fa mera lunch- eller middagsgiister...”
Respondent 2

Pa fragor om de hade forbattringsforslag eller utvecklingsforslag géllande maltiderna
svarade respondent 1 att det kan vara bra att i framtiden erbjuda vegetariska eller veganska
alternativ. Respondent 2 tyckte att det fattades mdjlighet att kopa en 6l till maten och att

frukosttiden fatt vara langre.

Fordjupande utvecklingsfragor

De sista frdgorna i intervjuerna till marknadstestet behandlade fordjupande
utvecklingsfragor. Detta behandlades eftersom syftet var att fa reda pa om de utvecklade
tjansterna gett varde for kundupplevelsen. Fragorna togs dven med, med avsikten att alstra
nya utvecklingsférslag som foretagsédgaren kan ha nytta av i framtida sammanhang. Den
forsta fragan som respondenterna fick svara pa var hur de hade upplevt vistelsen pa

Pensionatet. Vad som hade varit bra respektive mindre bra samt vad som fattades och vad
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som kunde forbattrats. Bada respondenterna var nojda med vistelsen pa Pensionatet och
respondent 1 tillade att denne uppskattade att denne fick lana cyklar fran Pensionatets gard.
Nagonting som respondent 1 ansag var mindre bra samt fattades var en reception. Detta for
denne ansag att allting skulle vara mycket klarare om det funnits en reception. Bada
respondenterna ansag aven att foretagets tillganglighet online borde forbattras. Annat som
enligt respondent 2 fattades var en bar eller serveringslov pa Pensionatet och sanglampor till

rummen.

For att ta reda pa hur kunderna upplevde personalen under vistelsen fick de svara pa om
personalen var flexibel, hjalpvillig samt tillganglig. Bada respondenterna ansag att
personalen var av allt ovanstaende varav respondent 1 ville tillagga att personalen fick denne
att kanna sig mycket valkomnad pa Pensionatet nar denne fick rora sig fritt i lokalen samt
fick anvanda bland annat kok, cyklar och tvattmaskin under besoket. Respondenten anséag
aven att det kandes tryggt att denne narsomhelst fick ringa personalen vid olika

sammanhang.

Respondenterna till intervjun i marknadstestet fick svara pa om de skulle kunna ténka sig att
besoka Pensionatet igen samt om de skulle rekommendera Pensionatet for andra. Bada
svarade att de skulle komma pa ett aterbesck. Respondent 1 var mycket néjd med servicen

och skulle rekommendera andra att sova pa Pensionatet om de hade vagarna forbi.

”Jag skulle rekommendera Hogsara Pensionat for personer som vill komma till Hogsara
for ett langre besok, som vill vistas i en lantlig miljo i skargarden med simpel och lattsam

service.”
Respondent 1

Respondent 2 skulle rekommendera Pensionatet for personer som onskar ett formanligt
substitut om de inte &ger sommarstuga. Respondenten menade att denne kande sig som en
gast, inte som en kund eftersom denne fick anvanda diverse tjanster och fritt réra sig i lokalen
som om denne var hemma. Likval som i de tidigare intervjuerna fragades respondenterna
om de skulle kunna tanka sig besoka Pensionatet under host, vinter eller var samt varfor.
Detta for att fa ytterligare idéer pa hur Pensionatet kunde vara verksamt under de 6vriga
sasongerna. Respondent 1 menade att skargarden ar som bast under sommaren men skulle
kunna tanka sig komma under nagon helg pa vintern for att njuta av naturen och tystnaden.
Den andra respondenten hade garna provat pa att pilka samt plockat svamp och hade pa sa

vis kunnat tanka sig komma dven pa hosten och vintern. Respondent 1 ansag dven att det &r
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svart att hitta tid att komma ut till skargarden pa vintern pa grund av att bland annat skola

och jobb kommer emot.

Respondenterna fick svara pa hur personalen pa Pensionatet kunde gora kunders upplevelse
mer personlig samt trivsam. Bada respondenterna menade att de redan trivdes pa
Pensionatet. Respondent 2 tillade att genom att vara flexibel, hjalpsam, att finnas till
beredskap och genom att l16sa olika personliga problem kunde det k&nnas mer personligt men
ansag att man inte skall ta i for hart. Avslutningsvis fick respondenterna komma med férslag
pa hur man kunde vidareutveckla Pensionatets verksamhet. Respondent 1 menade att det
som behandlats tidigare i intervjun skulle kunna laggas till i verksamheten. Respondent 2
upprepade hér att serveringslov skulle vara ett utvecklingsforslag samt att sénglampor borde

tillaggas i rummen.

4.2.6 Analys av svaren och vidareutveckling

For att tydliggora analysprocessen och for att ldgga fram vidareutvecklingsforslag har jag
delat upp analysen i enlighet med hur intervjuerna konstruerats. Utgaende ifran
informanternas svar i marknadstestet och de tidigare kundintervjuerna samt turistchef
Donners svar kan man anta att besokarnas motiv for att komma ut till skargarden ar for att
ta del av kulturen, naturen och for att ta det lugnt med familj eller bekanta. Man kan &ven
anta att besokarna forvantar sig skargardstema, lokal mat, lokala produkter och en lugn miljo
i Overnattningsanlaggningar i skargarden. Att ha vetskap om kundernas forvantningar kan
ses som en fordel for tjansteforetag men det galler att forhalla kundernas forvantningar pa
en niva som ger foretagaren mojligheten dvertraffa dem. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s.
266)

Efter att jag fatt respons pa bokningsskedet i samband med marknadstestet kan det
fortfarande konstateras att denna aspekt bor vidareutvecklas i foretaget. Detta eftersom
respondenterna ansag att det var svart att hitta till hemsidan samt att menade att det tog tid
att fa bekraftelse pa sin bokning. Har fortydligas bristfalligheten i aktorers vetskap om hur
verksamheter skall moderniseras som kan bidra till svarigheter for turister att exempelvis
bestélla resor och produkter samt hitta information om olika destinationer (Sarlin, 2009, s.
10). For att I6sa dessa problem behdver synligheten och tillgangligheten for Pensionatet
online forbattra. Hemsidan behovs sokmotor optimeras sa att den blir lattare atkomlig for
intressenter och formanstagaren skulle behdva fa mer kunskap i hur han kan nyttja de digitala
tjansterna pa hemsidan i enlighet med kundernas behov. Forslagsvis kunde formanstagaren
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anstalla personal som skulle ansvara for bokningar och marknadsforing av foretaget eller sa
kunde han anlita en expert som skulle skola in honom i hur man arbetar med de digitala
tjansterna. FOr att generera optimal balans i sitt utvecklingsarbete bér man féra samman
anvandarvanliga idéer man fatt fran kunderna med kunskap fran experter (Echeverri &
Edvardsson, 2012, s. 417). Trots detta kan det konstateras att de kunddrivna
tjansteutvecklingsforslagen fran kundintervjuerna gett betydelsefulla resultat till
bokningstjansterna. Detta eftersom respondenterna i marknadstestet menade att de fatt
tillrackligt med information om tjansterna innan bokningen som framkommit pa foretagets
hemsida samt eftersom responsen for bokningsskedet innan tjansteutvecklingen tillférde

mycket mera forbattringsforslag an i responsen i samband med marknadstestet.

I enlighet med respondenternas svar ar det inte svart att hitta till Hogsara och Pensionatet
rent fysiskt, dock forutsatts det att man vet var destinationen ligger samt att man har ett
fardmedel och beredskap som foérenklar resan, detta eftersom bristfalligheten i
trafikforbindelser ar ett stort problem for skargardsturismen (Sarlin, 2009, s. 10). Denna
bristfallighet syns i Pensionatets kundbas, déar kunderna allt som oftast fardats med bil eller
bét. Detta kan &ven vara en bidragande orsak till varfor majoriteten av Pensionatets kunder
ar inrikes turister, eftersom utlandska turister kanske inte har samma majlighet till fardmedel
samt att de inte blir tillrackligt informerade om hur man hittar till skargarden med Gvriga
trafikforbindelser. Nagonting annat som framkom under intervjuerna var ovetskapen bland
respondenterna om att forbindelsebaten mellan Hogsara och Svartnas ar avgiftsfri. Har kan
man ater referera till att marknadsforingen for skargarden overlag &r bristfallig och att det
som Donner menade, kravs statliga atgarder for att 16sa problem inom ramen for detta. |
utvecklingsarbetet for Pensionatet lades det darfor till lankar pa farj -och busstidtabeller pa
hemsidan for att forse kunder med information om dessa och for att tillgangliggora
tjansterna. Tillganglighet och flexibilitet ar namligen efterfragat fran kunden vilket innebar

att foretaget bor anpassa sig sa att kunden har latt att fa tag i tjansten. (Gronroos, 2008, 5.97)

Respondenterna i kundintervjuerna och i marknadstestet betonade viktigheten med att det
bor finnas personal tillgangligt pa Pensionatet dygnet runt som skall sta till tjanst vid olika
situationer eftersom de da skulle kanna sig mer trygga i vistelsen pa Pensionatet. Dessutom
menade majoriteten av dem att en reception fattades och att detta bor atgardas. Har kan man
konstatera att foretagets kunder eftertraktar pataglighet och tillforlitlighet, de vill kanna att
de kan lita pa sin tjansteleverantor och vill att personalen arbetar for deras basta (Gronroos
2008, s 97). Man kan anta att kunderna gav denna respons eftersom de upplevde att

personalens férfarande vid gasternas ankomst var vilseledande ndr ingen reception fanns
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tillganglig. Med detta i atanke ser jag behovet av att i framtiden forse Pensionatets kunder
med klarare direktiv vid ankomst och eventuellt tillhandahalla dem med en reception for att

minska pa kanslan av férvirring hos dem.

Att byta ut vaningssangar mot dubbelsang i ett av rummen som var en av de genomférbara
utvecklingsforslagen fran kunderna som togs med i arbetet, kan konstateras vara en lyckad
kunddriven utveckling. Detta eftersom respondent 1 uppskattade att denne fick mgjlighet att
valja hurdant rum denne oOnskade sig. | detta fall tog jag i beaktande kundernas
forbattringsforslag och uttalade behov for att utveckla tjansterna for att tillgodose kommande
kunders underforstadda behov. Kundorienterad tjansteutveckling handlar alltsd om att allt
planerande samt agerande i foretaget gors for att tillgodose kundernas uttalade samt
underforstadda behov. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s. 408) Nagonting som enligt
kunderna fortfarande fattades efter marknadstestet var sanglampor. Forslagsvis kunde man
inforskaffa ett antal sanglampor och vid forfragan erbjuda dem till gasterna pa Pensionatet.
Pa detta sétt kan personalen pa foretaget sta till tjanst, kundernas behov och samtidigt spara
in pa kostnader genom att inte bestélla in otaliga mangder sanglampor.

Respondenternas respons i marknadstestet géallande maltiderna var i stora drag positiva.
Detta tyder pd att informanterna var tillmétesgaende géllande den nyutvecklade
lunchtjansten. Med facit i hand kan jag konstatera att Hogsara Pensionat i framtida syften
kan erbjuda lunch, eftersom kunderna eftertraktar detta. Dessutom skulle detta 6ppna dérrar
for en ny kundkrets som endast ar intresserade av foretagets lunchtjanster. For att st till
tjanst, kundernas forbéattringsforslag for denna del bor foretaget i framtiden erbjuda
vegetariska eller veganska alternativ till sina kunder. Dessutom kunde foretagsdgaren
Overvaga om det skulle vara I6nsamt att infora alkoholférsaljning till foretaget i och med att
ett antal kunder papekade att detta fattades. Dessa utvecklingsforslag kraver dock storre
ekonomiska insatser fran foretagsagaren som maste rakna med att bade personaltimmar samt
inkdpskostnader kommer att behdvas beaktas. Jag anser detta utvecklingsforslag
genomforbart om foretagsagaren forhaller maltidskoncepten simpla eftersom de da inte
skulle &ventyra 6vriga tjansterna i verksamheten. En vasentlig faktor i tjansteutvecklingen
ar som sagt att de nya tjansterna som skall utvecklas bor passa in med de befintliga tjansterna
i verksamheten. (Echeverri & Edvardsson, 2012, s. 398)

Kundernas upplevelser av vistelsen pa Hogsara Pensionat var positiva. Fran bade
marknadstestet och intervjuerna i samband med dvernattningar i det tidigare skedet verkade
kunderna uppskatta att de fritt fick anvanda sig av diverse tjanster pa Pensionatet. Pa



50
Pensionatet vill personalen att kunderna kénner sig som hemma. For att tillgodo se detta ger
foretagsagaren kunderna tillatelsen att obehindrat anvanda lokalen och dess tjanster i
enlighet med deras behov. Detta kan ha okat pa kvaliteten for kundernas upplevelser
eftersom kunder upplever kvalitet nar de far vara delaktiga i tjansteprocessen. Detta har
forverkligats genom att Pensionatet har en transparent verksamhet och synliggor, for dvriga
aktorer, dolda delar till kunden. (Echeverri & Edvardsson 2012, s. 266) Med detta syftar jag
pa att kunderna bland annat far anvanda sig av koket pa Pensionatet, som for andra aktorer

kan vara olampligt.

Alla kunder som deltog i intervjuerna ansag att personalen var flexibel, hjalpvillig,
valkomnande och tillganglig med undantag vid ankomst till Pensionatet fér tva respondenter
samt vid bokningsskedet. Det framkom &ven att personalen betjanade kunderna pa ett
humoristisk sétt vilket paverkade upplevelsen positivt. Alla respondenter ansag aven att
personalen kunde svara pa diverse fragor samt hjalpa till vid olika omstandigheter bade i
bokningsskedet och pa plats. Respondenterna ansag aven att de kénde sig trygga nar
personalen var antraffbar per telefon. Med detta kan man konstatera att den kundupplevda
tjanstekvaliteten efter tjansteutvecklingen i stora drag varit god som utforts praktiskt genom
att personalen har forsokt 16sa kundernas problem pa ett yrkesskickligt satt samt varit villiga
att 1osa deras problem. For att fa god kundupplevd kvalitet bor foretaget anpassa sig sa att
kunden har latt att fa tag i tjansten och detta har utrattats genom att tillhandahalla
forbattringar pa bestandsdelar som kunderna ansett varit svaga. | enlighet med svaren fran
respondenterna kan man anta att personalen pa foretaget har god aterhamtningsformaga med
detta syftar jag pa att personalen ingripit i situationer som har gatt snett och utifran dessa sett
till att samma problem inte aterkommer. (Grénroos, 2008, 5.97)

Kundernas nojdhet aterspeglades dven i deras svar om de skulle komma pa ett aterbesok till
Pensionatet dock var respondenterna inte lika entusiastiska gentemot att besoka Pensionatet
under andra arstider utéver sommaren. Detta eftersom respondenterna ansag att skargarden
ar en sommardestination. Dock kan man utgaende ifran intervjuerna konstatera att det finns
mojligheter for sdsongsvariation for foretaget men detta forutsatter att man marknadsfor
destinationen i alla arstider samt vad for mojligheter det finns under diverse arstid for
besokare. Eventuellt kunde evenemang eller olika aktiviteter oka pa besokarantalet under
vinterhalvaret men pa basen av kundernas pastdenden och Donners konstaterande om
tillgangligheten, dppethallning samt att man sallan ser forsék pa att sélja nagot annat &n
sommar inom turistoranschen i skargarden kan det konstateras att for att generera

sésongsvariation for Pensionatet krdvs omfattande utvecklingsarbeten, samarbeten med



51
andra aktorer samt fokusering pa att marknadsfora de Gvriga sasongerna. Jag ser inte
sésongsvariation som en omojlighet for foretaget men jag kan konstatera att detta inte ar en
utveckling som sker Over en natt utan kraver mycket arbete, tid och ambition fran
foretagsagarens sida. Med detta sagt kan man fastsla att sdsongsvariation i foretaget

fornarvarande inte ar aktuellt men potential finns.

Enligt Donner soker turister personifierade tjanster och menar att allt fler vill skraddarsy sina
upplevelser sjalva. Respondenterna i marknadstestet ansag att personalen pa Pensionatet
hade lyckats med att skapa personliga och trivsamma vistelser fér kunderna. Kunder vill
kanna att de har kontroll och de vill garna sétta ihop sina upplevelser sjélva. Detta innebér
att foretag bor vara forberedda att erbjuda individuella I6sningar till sina kunder. Man menar
att det ar viktigt att ha en 6ppen dialog med varje kund samt behandla dem individuellt och
lyssna pa deras enskilda behov. Detta skall bidra till att man kan skapa tjanster dar kunden
far kanna sig involverad (Fernstrom, 2011, s. 65). Genom att lata kunderna fritt anvanda sig
av Pensionatets tjanster och resurser samt genom att hjalpa dem med individuella behov
lyckades personalen skapa personifierade tjanster for kunderna som fortydligades i
marknadstestet eftersom kunderna uppskattade att de fatt individuella informationsbrev samt

valkomsthalsningar pa rummen.

Pa basen av kundernas utvecklingsforslag kan man konstatera att det fanns aterkommande
forbattringsforslag som enligt kunderna ansags borde atgardas. Ett storre utvecklingsforslag
som foretagsagaren ar medveten om &r att utrymmena med jamna mellanrum bor renoveras
och fornyas. Utgaende ifran respondenternas forslag kan jag anta att med hjélp av anordning
av olika aktiviteter, inforskaffning olika resurser, marknadsforing olika evenemang i
omgivningen samt genom att utveckla kosthallningstjansterna kan skapa nya kvalitativa
tjanster som skulle gynna bade foretaget och kunderna pa lang och kort sikt. Dessa
utvecklingsforslag ser jag som betydelsefulla idéer som ger bra riktning for nya
tjanstekoncept for Pensionatet i framtida sammanhang. Det sdgs att det finns goda
framtidsmajligheter for logiaktorer, sa lange de jobbar pa att utvecklas, differentieras och

satsar pa att hoja kvaliteten pa sina anlaggningar. (Fernstrom, 2011, s. 105-111)

Respondenterna menade att olika evenemang och aktiviteter lockar dem till skargarden. Med
tanke pa detta skulle det vara rekommenderat om foretaget skulle samarbeta med 6vriga
aktorer pa Hogsara och omnejd for att uppmarksamma utvecklingen av destinationen.
Aktorerna kunde tillsammans fora ut sasongsvariationen pa marknaden genom gemensam

marknadsforing som kunde ge bestaende resultat till samtliga aktorer pa Hogsara.
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4.2.7 Lansering och resultat

I den slutliga fasen faststalls for vem, ndr och var den nyutvecklade tjansten skall lanseras.
Denna fas kan ta olika lang tid beroende pa hur val utforda de tidigare faserna var och hur
mycket som maste omprovas samt vidareutvecklas. Nar man avslutat lanseringsfasen ar det
meningen att en utvecklad tjanst skall vara implementerad i verksamheten och anvéndas av
foretagets kunder. (Echeverri & Edvardsson, 2012 s. 401)

| detta arbete inkluderas inte lanseringsfasen eftersom det fortsattningsvis finns
bestandsdelar i tjansterna som maste omprovas. Exempelvis bor de digitala tjansterna
vidareutvecklas och instuderas av formanstagaren. Det ar upp till férmanstagaren att
bestdmma om de nya tjdnstekonceptet som skapades infor detta utvecklingsarbete kommer
att lanseras eller inte och i sadana fall, nar. Trots allt kan formanstagaren med hjélp av detta
arbete fa insikt i hur han kan utveckla sina tjanster i enlighet med kundernas 6nskemal. Jag
har forhoppningar pa att foretagsagaren kommer att inkludera de utvecklade tjansterna i
verksamheten och specifikt tjansterna inom kosthallning eftersom dessa skulle bidra med
forhojd kundndjdhet samt generera lonsamhet for foretaget eftersom detta skulle bidra till
att foretaget fick nya kunder. Dessutom ldmpade denna tjanst verksamheten eftersom den
inte dventyrade foretagets Ovriga tjanster. De genomférbara forbattringsforslagen fran
kunderna sa som utvecklingen av de digitala tjansterna och att erbjuda individuella 16sningar
till kunderna har inkluderats i verksamheten eftersom dessa behandlats under

utvecklingsprocessen och fatt en naturlig plats i verksamheten.

Resultatet fran tjansteutvecklingsprocessen har skapat insikt i att ett framgangsrikt
utvecklingsarbete &r avgorande for att ett tjdnsteforetag skall klara av att generera l6nsamhet
och tillvaxt. Inom ramen for detta arbete kan jag konstatera att Pensionatets tjanster
fortsattningsvis har behov av vidareutveckling for att generera Iénsamhet till foretaget.
Genom att involvera kunderna i utvecklingsarbetet kan man se hur viktigt det ar att utveckla
de befintliga tjansterna i takt med marknaden trender, s som den teknologiska utvecklingen,
for att kunna sta till tjanst kundernas krav (Edvardsson, 1996, s.11). Fortfarande kan man
konstatera att det finns brister i foéretagets kommunikation externt som anses vara normalt
forekommande i smaforetag eftersom de har svart att ta till sig kunskap och information fran

omvaérlden. (Sundnés, Kjellman, Eriksson, 2006, s. 65)

Man kan anta att det ldga personalantalet pa 3 personer har statt till fordel i
utvecklingsarbetet for Pensionatets tjanster eftersom detta forstarkt kommunikationen

mellan personalen som hdjt engagemanget hos arbetarna. Respondenterna menade &ven att
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personalen pa foretaget har en unik service med inslag av humor. Man kan fastsla att detta
ger foretaget innovativ potential. Hogsara Pensionat kan likt andra smaféretag dra nytta av
denna egenskap eftersom smaforetag ar unika och uppbyggda kring &garens egna
kompetenser. (Sundnés, Kjellman, Eriksson, 2006, s. 64)

Det kan pastas att kundinvolveringen inom ramen for detta arbete har varit optimalt eftersom
foretaget har varit i behov av att fa kinnedom om marknadens forvantningar. Man kan aven
konstatera att kundinvolveringen i detta arbete har gett bade mig och formanstagaren vetskap
om hur man definierar tjansten ur ett kundperspektiv som har gett fordel i utvecklingen av
tjansterna som synts i responsen fran informanterna (Edvardsson, 1996, s.59). Ett resultat
pa kundinvolveringen i Pensionatets tjansteutveckling ar att vi utvecklat en viss forstaelse
om kundernas dolda behov som synts i hur vi tillfredsstallt kunderna i marknadstestet, men
for att enhetligt forsta behoven kravs det tid och engagemang som det inte fanns tillrackligt
av under arbetsprocessen. | framtida sammanhang géller det for formanstagaren att vaga
tanka i nya spar eftersom det ar en stor konkurrensférdel om man kan tillgodose kundernas
dolda behov. (Kristensson, Gustafsson, Witell, 2014, s. 71-72)

For att ta reda pa hur kunderna upplevt kvaliteten i de utvecklade tjansterna har jag analyserat
informanternas omddmen innan, under och efter leveransen av tjansten. Kvalitetsutveckling
som innebar att ett foretag helhjartat satsar pa kvaliteten inom verksamheten ingick i
utvecklingsarbetet och darfor var det viktigt att prova och fa respons pa alla bestandsdelar
tjansterna. Enligt responsen var kvaliteten pa tjansterna god i den omfattningen att tjansterna
lyckades 6vertraffa kundernas uttalade behov. Dessutom upplevdes nagra fall att tjansterna
Overtraffade kundernas forvantningar som togs form i 6verraskningsmoment, exempelvis,
nar kunderna fick lana cyklar fran Pensionatets gard. Jag provade ocksa den tekniska samt
den funktionella kvaliteten i tjansterna varav den funktionella kvaliteten fick battre respons
an den tekniska, detta for att kunderna ansag att kvaliteten utrymmen behdvde mer
forbattring &n funktionaliteten i tjansterna. (Grip Rost, mf, 2003, s. 71) Som resultat kan
man anta att ett flertal 6verraskningsmoment samt flera forbattringar i tjansterna hade férhojt

kvaliteten pa de utvecklade tjansterna.

5 Slutsatser, rekommendationer och Kkritisk granskning

Som slutsats kan man konstatera att Pensionatets kunder &r intresserade av personifierade
och unika tjanster med inslag av skargardskultur och dverraskningsmoment. Utgaende ifran

kundernas omdomen och utvecklingsforslag kan man likaledes pasta att foretagsagaren for
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Hogsara Pensionat kan skapa nya kundorienterade tjanster som genererar l6nsamhet for
foretaget och bidrar till ndjda kunder, dock &r det vért att beakta att det forutsatter att
foretagségaren lagger ner tillrackliga resurser for att implementera de utvecklade tjansterna
i verksamheten. De kunddrivna tjansteutvecklingsforslagen kan &ven jamna ut
sasongsvariationerna for foretaget detta forutsatter dock att foretaget fokuserar pa
destinationsmarknadsforing och samarbetar med 6vriga aktorer i destinationen samt storre
organisationer for optimal informationsspridning. Dessutom kan man anse att nya aktiviteter
behdvs skapas i omgivningen och marknadsféras for att vacka intresse for de dvriga arstider

bland kunderna.

Genom att analysera Informanternas behov, onskemal och utvecklingsforslag kan man
konstatera arr det ar mojligt for formanstagaren at med hjalp av kundinvolvering att forbattra
och utveckla sina logitjanster pa Pensionatet for gaster och turister utan att dventyra de
befintliga tjansterna. Eftersom foretagets kunder varken ar tyglade av konkurrenters
forfarande eller fysiskt begransade ar de inte lika lasta i sitt tinkande som foretagaren sjalv
kan vara. Detta har gett upphov till innovativa utvecklingsidéer och forbattringsforslag fran
kunder som foretagaren kan utnyttja i foretagets tjansteutveckling. (Echeverri & Edvardsson,
2012, s. 402-404). Med detta namnt kan man dven konstatera att utvecklandet av
Pensionatets biverksamhet har minskat pa risken for avveckling i foretaget. Detta eftersom
de nya utvecklingsforslagen skapat riktning pa hur féormanstagaren kan tillvaga ga for att
optimera biverksamheten pa Pensionatet.

Turisttjansten en riskprodukt och kan variera trots att beskrivningen och priset motsvarar
samma tjanst men under en annan tidpunkt. Omedvetenheten om vad erbjudandet i praktiken
kommer att omséttas till gor att upplevelsen kan kénnas annorlunda for olika respondenter.
Dessutom ser respondenterna pa tjansterna fran olika perspektiv utgaende ifran deras egna
livssituation. Med tanke pa detta och med tanke pa att jag endast intervjuade fem
respondenter i utvecklingsarbetet &r det vart att beakta att det inte gar att generalisera
responsen fran kunderna och anta att alla foretagets kunder samt potentiella kunder tycker
lika. Trovardigheten pa undersokningen kan &ven kritiseras eftersom informanterna for detta
arbete kanske inte vagade svara rakt och arligt pa intervjufragorna som stélldes pa grund av
att det var en fran personalen i analyserat foretag som intervjuade respondenterna. Dessutom
kunde svaren fran respondenterna gett mer varde for foretagets tjansteutveckling om
kunderna hade fatt langre tid att reflektera sina upplevelser infor intervjuerna. Da kanske
respondenterna hade gett mer férdjupande svar och gett mer fordelaktiga forbattringsforslag

till tjansterna. Avslutningsvis kan man konstatera att kunderna visste vad de var ute efter
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men att de inte hade vetskap om vilka utvecklingar som var genomférbara i verksamheten.
Om de hade fatt lite forkunskap om foretaget och dess situation kunde de kunddrivna

tjansteutvecklingsforslagen gett mervarde for verksamhetens utvecklingsarbete.

Det skulle vara rekommenderat att formanstagaren i framtiden skulle utratta flera
kundundersokningar samt involvera mera kunder i fragor angaende utvecklingen av
foretagets bitjanster for att fa djupgaende forstaelse i kundernas behov och férvantningar.
Dessutom &r det vart att beakta att undersokningen &r gjord pa ett &mne som andrar i takt
med samhéllets utveckling och nya trender som gor att en liknande undersokning pa
foretagets tjanster kan ge helt nya resultat. Avslutningsvis vill jag belysa att tidsbristen i

utvecklingsarbetet ar en bidragande faktor som paverkade resultaten i tjansteutvecklingen.

Utgdende ifran detta arbete kan jag pasta att ett framgangsrikt utvecklingsarbete ar
avgorande for att generera lonsamhet och tillvéxt i ett foretag. Kundinvolveringen inom detta
arbete gav bra végledning for hur pensionatet kan vidareutveckla tjansterna som hjélper
foretaget att utvecklas i takt med trender och marknaden. Jag ser dven att det finns potential
I lunchtjénsterna eftersom att det 6ppnar dorrarna for nya kundsegment till pensionatet.
Dessutom kan det vara vart att analysera Farmors Cafés lunchutbud for att se hur Pensionatet
kan differentiera sig fran denna potentiella konkurrent om foretagsagaren valjer att
vidareutveckla lunchkonceptet. Utvecklingsprocessen har gett forstaelse for hur man kan
definiera pensionatet tjanster ur ett kundperspektiv samt gett viss forstaelse for kundernas
dolda behov genom 6verraskningsmoment som uppkom under marknadstestet. Trots att
arbetet har varit omfattande har det varit vardefullt att préva alla tdnkbara delar i tjansterna.
Detta har gett foretagségaren insikt i var de storsta bristerna i tjansterna finns som skapat
vagledning for hur han kan utveckla och pa bésta sétt optimera biverksamheten med bade

kundernas behov och foretagets resurser i beaktande.

6 Sammanfattning

| detta examensarbete har jag utfort en kunddriven tjansteutveckling pa
dvernattningstjansterna for foretaget Hogsara Pensionat. Hogsara Pensionat ar en aktor i
besoksnaringen i Kimito som erbjuder kost och logi for lagerskolor och turister. Det
huvudsakliga syftet med tjansteutvecklingen var att fa fram kunddrivna
tjansteutvecklingsforslag som skulle generera Iénsamhet for foretaget och dess kunder, som

skulle jamna ut sasongsvariationerna och skulle minska pa risken for avveckling.
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For att fa battre forstaelse for tjansteutvecklingsprocessen och hur man bedriver kunddriven
tjansteutveckling har jag 1 examensarbetets teoridel redogjort for bland annat
tjansteutveckling, utvecklingsprocesser, tjanstens kvalitet och kvalitetsutveckling samt
kundinvolvering i tjansteutvecklingen. Eftersom Pensionatet ar ett mindre foretag och
turistaktor i skargarden presenteras dven smaforetags tjansteutveckling samt turismen i
skargarden i teoridelen. For att fa nyans till undersokningen har aven insikter fran Benjamin
Donner, Turistchef for Kimitoons Kommun, behandlats i teoridelen.

Resultatet av den kunddrivna tjansteutvecklingen for Pensionatets bitjanst var
utvecklingsférslag pa basen av kundernas respons med foretagets resurser i beaktande som
skulle forse formanstagaren med betydelsefull information om hur han kan ga till vaga for
att utveckla tjansterna. Tjansterna ar utvecklade pa basen av Palmers modell for
tjansteutvecklingsprocesser och har justerats enligt behov. For att kartldgga kundernas
behov, forbattrings- samt utvecklingsforslag utrdttade jag en intervjuundersokning i
samband med Gvernattningar pa tjansterna som foretaget brukade erbjuda i juli 2019
vartefter jag utvecklade foretagets tjanster i enlighet med kundernas forslag. Darefter utforde
jag ett marknadstest pa tjansterna i augusti 2019 for att se om de kunddrivna
utvecklingsforslagen skulle ge vérde for kunderna. Jag intervjuade sammanlagt fem
respondenter som kom att vara avgorande for tjansteutvecklingen pa Hogsara Pensionat.

Till det nya kundorienterade tjanstekonceptet ingick det inkvartering, frukost, lunch samt fri
anvéandning av foretagets tjanster. Det nya tjanstekonceptet har inte lanserats inom ramen
for detta examensarbete men forbattringar i tjansterna har implementerats i verksamheten.
Det finns potential att utveckla nya kundorienterade tjanster som genererar I6nsamhet utan
att &ventyra Pensionatets befintliga tjanster. Sdsongsvariation for foretaget, ar daremot inte
aktuellt men man kan anta att potential finns om man arbetar hart pa marknadsféring.
Avslutningsvis kan man konstatera att kundernas innovativa utvecklingsideer har minskat
pa risken for avveckling eftersom de skapat riktning for hur foretagsagaren kan ga till vaga

for att optimera biverksamheten pa Hogsara Pensionat.
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Bilaga 1: Intervjufragor i samband med 6vernattningar

Inledande fragor:

1. Varifran ar ni och vad gor ni har?
2. Har ni varit har tidigare?
3. Vad forvantar ni er av ett besok pa en d6vernattningsforlaggning i skargarden?

Fragor om bokningen:

Hittade ni tillrackligt med information om Hogsara Pensionat fore bokandet?

Var det latt att boka ett rum?

Kéande i er sakra nar ni bokade hos oss?

Fick ni eventuella fragor besvarade innan bokningsskedet eller vid samband med bokningen?
Forbattringsforslag/ vad fattades?

Ul W

Transport och information:

6. Var det svart att hitta till Pensionatet?
7. Blev ni vdl vilkomnade samt informerade av personal nir ni anlidnde till Pensionatet?
8. Forbattringsforslag/ vad fattades?

Fragor om inkvarteringen:

Vad var ert forsta intryck av rummet?

Var rummet ordentligt stidat det ut som i beskrivningen?
Fanns allt som ni behévde i rummet?
Forbattringsforslag/ vad fattades?

BN

Fragor om frukosten

Var frukosttiderna lampliga?

Var det tillrdckligt stort sortiment pa frukosten? Fattades nagonting?
Uppfylldes era forvantningar av maten?

Forbattringsforslag/ vad fattades?

Anser ni att det skulle behova erbjudas andra maltider dn frukost?

vl W=

Fordjupande utvecklingsfragor:

1. Hurudan var upplevelsen av vistelsen pa Pensionatet? Vad var bra, mindre bra? vad kan
forbattras?

Vad fattades?

Upplevde ni att personalen var tillgédnglig? Flexibel? och hjalpvillig?

Skulle du komma pa nytt och/ eller rekommendera Pensionatet till andra? Vem?

Skulle ni kunna tinka er beséka Pensionatet under host, vinter eller var? Varfor?

Hur kunde personalen gora vistelsen mer personlig samt trivsam for er?

Har ni forslag pa hur man kunde utveckla tjansterna pa Hogsara Pensionat?

NOo Uk W



Bilaga 2: Intervjufragor i samband med marknadstest

Inledande fragor:

4. Varifran ar ni och vad gor ni har?
5. Har ni varit har tidigare?
6. Vad forvantar ni er av ett besok pa en 6vernattningsforlaggning i skargarden?

Fragor om bokningen:

9. Hittade ni tillrackligt med information om Hogsara Pensionat fére bokandet?

10. Var det latt att boka ett rum?

11. Kéande i er sdakra nar ni bokade hos oss?

12. Fick ni eventuella fragor besvarade innan bokningsskedet eller vid samband med bokningen?
13. Forbattringsforslag/ vad fattades?

Transport och information:

14. Var det svart att hitta till Pensionatet?
15. Blev ni val vilkomnade samt informerade av personal nar ni anldnde till Pensionatet?
16. Forbattringsforslag/ vad fattades?

Fragor om inkvarteringen:

Vad var ert forsta intryck av rummet?

Var rummet ordentligt stddat det ut som i beskrivningen?
Fanns allt som ni behévde i rummet?
Forbattringsforslag/ vad fattades?

@ Ny U

Fragor om maltiderna

Var frukosttiderna och lunchtiderna lampliga?

Var det tillrackligt stort sortiment pa frukosten? Fattades nagonting?
Uppfylldes era forvantningar av frukosten och lunchen?

. Var maten val serverad?

10. Forbattringsforslag/ vad fattades?

11. Anser ni att det skulle behova erbjudas andra maltider an frukost och lunch?

© @ N

Fordjupande utvecklingsfragor:

8. Hurudan var upplevelsen av vistelsen pa Pensionatet? Vad var bra, mindre bra? vad kan
forbattras?

9. Vad fattades?

10. Upplevde ni att personalen var tillganglig? Flexibel? och hjalpvillig?

11. Skulle du komma pa nytt och/ eller rekommendera Pensionatet till andra? Vem?

12. Skulle ni kunna tinka er besoka Pensionatet under host, vinter eller var? Varfor?

13. Hur kunde personalen gora vistelsen mer personlig samt trivsam for er?

14. Har ni forslag pa hur man kunde utveckla Pensionatets tjanster?



Bilaga 3: Skarmbilder fran foretagets hemsida
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@ hogsarapensionat.wixsite.com/hemsida

Denna hemsida designades med WIX.oom hemsidebyggare. Skapa din hemsida idag. K Bora nu
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HOGSARA PENSIONAT

— Ett pensionat nara havet—

Figur 9 Hemsida (Loman, 2019)
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& hogsarapensionatwixsite.com/han

Denna hemsida designades med WIX.com hemsidebyggare. Skapa din hemsida idag. ( Barja nu j
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Figur 10 tjanster (Loman, 2019)

far anvanda. Vi har en fin

P& pensionatet finns det moijlighet
for 6vernatining fér en eller flere
nétter. Morgonmal och lunch
serveras enligt 5nskemal. Maten
som serveras tillreds i vart storksk

som som Gven &vernattningsgaster

:zccigc'ua‘ var man kan njuta av
skargardsluften och pa var terass

finns det en gasgrill till férfogande.
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Figur 11 Rummen (Loman, 2019)

<« C @ hogsampensionatwixsite.com/hemsida/kontakta-oss

platser att erbjuda

évernattning pa vért pensionat
et finns 8 pers, 6 pers, 4 pers. samt

ilja mellan.

Rummen &r utrustade med sangar,

bord och stolar

Info om véra rum:
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hogsara pensionat@gmail.com
Hégséra Byvag 87, 25960 Kimito
Tel. Ulf Orséi: 0400554299

Karta  Satellit

Fagerudd

Go.gle

Figur 12 Kontakt (Loman, 2019)
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