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1. INLEDNING

Rese- och turismsektorn har utvecklats till en industri med en arlig ekonomisk inverkan
pé cirka 6500 miljarder amerikanska dollar éver hela varlden. Ar 2012 Gverskred antalet
inkommande utlandska turister for forsta gangen en miljard gransen, en 6kning med
nastan 50 procent jamfort med tio ar tidigare. Den globala besoksindustrin utgor en
fundamental del av turismsektorn och genererar arligen intakter mellan 400 och 500

miljarder amerikanska dollar. (Statista 2017)

Besoksindustrin ar mangfaldig och har ett brett utbud av tjanster med anknytning till
bl.a. mat, boende, underhallning och rekreation. | Europa har besoksindustrin under de
senaste aren varit en av de snabbast vixande sektorerna nar det géller sysselséttning.
Mellan ar 2003 och 2008 6kade antalet anstéllda med 1,9 miljoner fran 7,4 till 9,3 mil-
joner och ar 2011 hade antalet ytterligare stigit till 9,5 miljoner. Detta representerar
respektive 4,4% av den totala sysselsattningen i Europa. Europa &r det storsta turist-
malet i varlden med en marknadsandel pa cirka 50%, vilket motsvarar runtomkring 475
miljoner internationella ankomster. Folk spenderar mer an 1,5 miljarder néatter pa hotell

eller liknande inrattningar i Europa. (Hotrec 2011)

Under de senaste aren har foretag, ocksa foretag inom besoksindustrin, mer och mer
borjat undersoka kundtillfredsstallelse och ta reda pa vilka faktorer som paverkar om
kunderna ar nojda eller inte. Foretagen har ocksa insett att det ar lonsammare att strava
efter att halla kvar en lojal kund an att forsoka skaffa sig nya kunder. Ofta racker det
inte bara med att tillfredsstalla kundernas behov, man maste forsoka erbjuda nagot extra
och overtraffa dem, eftersom graden av kundtillfredsstallelse ar starkt forknippad med
hur bra kundens behov och forvantningar uppfylls. (Bergman & Klefsjo 2002, s. 189-
192)

Kundens forvantningar paverkas av flera faktorer: foretagets eller produktens rykte, en
tidigare erfarenhet, vad foretaget utlovat om varan eller tjansten, pris m.m. Det &r inte
bara sjélva produktens eller tjanstens egenskaper som intresserar kunden, utan allt som

hor till inkép, drift och underhdll av produkten. Allt detta paverkar kundens kvalitet-



upplevelse som i sin tur faststaller kundtillfredsstéallelsen. (Bergman & Klefsjo 2002, s.
189-192)

| detta arbete ligger fokus pa kundtillfredsstallelse och tjanstekvalitet pa vandrarhemmet
Hostel Pisa i Italien. Jag har gjort bada mina praktikperioder pa vandrarhemmet i sam-
manlagt 8 manader och under den tiden har jag sett och upplevt mycket. Hostel Pisa &r i
behov av en kundtillfredsstéllelseanalys och darfor ser jag det relevant att vara med om
att forbattra vandrarhemmets kundbetjéning och tjanster. Malet med arbetet &r att bidra

till storre forstaelse for kundtillfredsstallelse pa Hostel Pisa.

1.1 FoOretagspresentation

Hostel Pisa &r ett vandrarhem Oppnat ar 2010 av foretagaren Giovanni Brogna. Vandrar-
hemmet ar strategiskt belaget: bara 5 minuter fran Pisa centralstation, 12 minuter fran
Pisas internationella flygfalt och Pisas vérldsberdmda lutande torn ligger endast 20 mi-

nuter ifrdn vandrarhemmet.

Vandrarhemmet &r framst riktat mot yngre s.k. “backpackers”, men vilkomnar vem som
helst. Med 6ver 150 sovplatser, erbjuder vandrarhemmet sangplatser i sovsalar med va-
ningssangar for 4 eller 6 personer (flickrum eller blandrum), eller privata rum for 2 till 4
personer. Alla rum har dessutom ett privat badrum, luftkonditionering och lashara skap
(i sovsalarna). Séngkliderna é&r gratis, medan handduk kan hyras for 3€ vid receptionen,
dédr dven andra “sméprodukter” silis (schampo, tval, tandborste och -kram, hanglas

etc.).

Andra tjanster som vandrarhemmet erbjuder &r: 24h dppen reception med flersprakig
personal, gratis Wifi, rymliga gemensamma utrymmen med bl.a. séllskapsspel, instru-
ment, biljardbord, pingis, TV, dator, och en tradgard med bord och en stor skarm, cykel-
uthyrning (10€), privat parkering (15€), klddtvatt (4€), gratis stadskarta och gratis ba-
gageforvaring. | samband med den gemensamma sallskapssalen finns &ven en liten kok-

vra for gastbruk, utrustat med en spis, diskbank och mikrovagsugn.

Bredvid receptionen finns en bardisk dér det sdljs drycker och tilltugg hela dagen och

dar det serveras frukost, lunch och middag. Vandrarhemmet har ett eget kok med an-



stalld kokspersonal som tillreder all mat: allt fran smorgasar och pizzor, till pannkakor,
dggrora, omelett och “English breakfast”, vid frukosten. Till lunch och middag erbjuds
en ”All-you-can-eat” buffet som inkluderar en dryck, for 7€. (Hostelpisa info 2015 &

Hostelpisa 2016)

1.2 Problemformulering

Det finns ganska fd vandrarhem att vélja mellan i Pisa och Hostel Pisa ar definitivt de
flestas alternativ nummer ett. Vandrarhemmet har en relativt hdg poéangséttning pa bl.a.
Booking.com (8.2) och Tripadvisor (4/5), s& man kan alltsa konstatera att det gar ratt sa
bra for Hostel Pisa. (Booking.com 2017 & Tripadvisor 2017)

Trots detta saknar vandrarhemmet en egentlig uppfoljning av kundtillfredsstallelsen.
Kommentarer som gasterna lamnat pa natet efter sin vistelse, foljs med nu och da, men
nagon direkt undersokning om kundndjdheten gors aldrig. Hostel Pisa stravar dock hela
tiden efter att utveckla sin kundbetjaning och sina tjanster till det béttre och darav na
annu béttre resultat och erhdlla hogre poang av kunderna pa Tripadvisor m.fl. Men hur
kan de gora det utan att kanna till sina egna svagheter och styrkor, kundernas forvant-

ningar och behov?

Det ar darfor uppenbart att det finns ett mervarde i att utfora en kundtillfredsstallelse-
undersokning for att ta reda pa vilkka omraden som fungerar och vilka som borde for-
battras, samt eventuellt utveckla en metod som vandrarhemmet ocksa i fortséttningen

kan anvanda sig av for att folja med kundtillfredsstéllelsen.

1.3 Syfte

Det huvudsakliga syftet med detta arbete &r att ta reda pa vad det ar som kunderna &r
nojda/missndjda med pa Hostel Pisa och var vandrarhemmet &nnu har utrymme for

forbéttring.

Jag kommer att skapa en enkel modell, for att understka kundtillfredsstéllelse och
tjanstekvalitet pa Hostel Pisa. Med hjalp av modellen kommer jag att utforska kund-

ernas forvantningar och huruvida de uppfylides eller inte, samt den totalt upplevda



tjanstekvaliteten. Pa basen av modellen skapar jag en enkat. Enkéaten innehdller fragor
gallande tjanstekvalitet pa Hostel Pisa, gastens bakgrund och i slutet ges gasten chansen
att komma med rad och béttringsforslag till vandrarhemmet. Meningen ar ocksa att det
hér arbetet skall uppmuntra Hostel Pisa att &ven i fortsattningen med jamna mellanrum
folja med kundtillfredsstallelsen, exempelvis med hjélp av en liknande enk&tundersok-

ning.

2. KUNDTILLFREDSSTALLELSE

“Kundtillfredsstillelse dr en mental subjektiv upplevelse hos kunden som helt baseras
pa kundens uppfattning” (Sorqvist 2000, s. 33).

Kundtillfredsstallelse kan uppsta pa olika sétt, upplevas pa olika nivaer och finnas i
olika former. Bade en situation som kunden upplever som positiv da hen far ett 6kat
varde och en negativ situation som aterstélls till neutral och kunden upplever lattnad,
kan leda till kundtillfredsstillelse. Detta kallas positiv- och negativ forstarkning. Kund-
tilliredsstéllelse kan upplevas som antingen transaktionsspecifik eller ackumulerad. Om
kunden gor sin bedémning pa en enstaka erfarenhet av varan eller tjansten i frga talar
man om transaktionsspecifik kundtillfredsstallelse, men om kunden haft upprepade er-
farenheter av erbjudandet &r det fragan om ackumulerad kundtillfredsstallelse. Pa vilken
niva kundtillfredsstallelse upplevs, specifik eller global, har att géra med om kunden
uppfattar tillfredsstéllelse for erbjudandets diverse delar (specifik) eller for erbjudandet
som en helhet (global). Hér &r bara nagra exempel pa kundtillfredsstéllelsens manga
sidor. (Soérqvist 2000, s. 33-34)

| boken Kvalitet i alla led (Bergman & Klefsjo 2002 s. 189) tar forfattarna upp tva olika
former av kundtillfredsstéllelse. De talar om extern och intern kundtillfredsstéllelse.
Extern kundtillfredsstallelse handlar om hur kunderna varderar kvaliteten pa en produkt
eller tjanst. Det ar graden av extern kundtillfredsstéllelse som &r det slutliga mattet pa
kvalitet. Intern kundtillfredsstéllelse daremot, hor ihop med arbetstillfredsstéllelse och
har ett direkt samband med medarbetarnas motivation och medverkan. | det har arbetet
kommer fokus att ligga pa extern kundtillfredsstallelse. (Bergman & Klefsjo 2002 s.
189)

10



2.1 Kundfdrvantningar

Kunden har alltid en nagon slags forvantning av en produkt eller tjanst, vilket kommer
att paverka den slutliga kundtillfredsstallelsen. Det har blivit annu viktigare for foretag
att sitta kunden i centrum” och man forsoker pa alla vis ta reda pa kundens forvant-

ningar och behov redan i planeringsskedet av en ny produkt/tjanst.

Som foljande gar arbetet in pa hur vara forvantningar egentligen uppstar, samt hur de

paverkar oss och hur vi upplever olika situationer. (Bergman & Klefsjo 2002, s. 35, 66)

2.1.1 Hur forvantningar uppstar

Hur kundens forvantningar uppstar ar viktigt att forsta, eftersom den utstrackning som
hens forvantningar uppfylls i, har en inverkan pa kundtillfredsstallelsen. | Lars Sorqvists
bok Kundtillfredsstallelse och kundmatningar (Sérqvist 2000, s. 37-38) tas ett antal fak-

torer upp som har konstaterat ha en stor inverkan pa kunden forvantningar.

Tidigare erfarenheter — Om kunden har tidigare erfarenheter (kan gélla olika saker t.ex.
varan, tjansten, forsaljaren eller leverantdren), kommer de att ha en stor betydelse for
forvantningarna. Det visar sig dessutom att negativa erfarenheter vanligtvis har en be-

tydligt storre paverkan dn positiva.

Marknadsforing och reklam — Om foretaget lovar for mycket i sin marknadsforing om
vad produkten forvantas klara av, ar risken stor att man skapar missndjda kunder, da
forvantningarna sedan inte uppfylls (trots att utfallet egentligen &r bra, men inte sa bra
som det lovats). Reklam ger kunden en massa uppfattningar om produkten och darfor ar
det viktigt att det finns en bra samverkan mellan marknadsforingsavdelningen och pro-
duktutveck larna.

Image och rykte — Image och rykte har definitiv en viktig del i formandet av kundens

forvantningar. De kan ofta galla olika komponenter, bl.a. organisationen eller foretaget,

servicen eller tjansten, aterforsaljaren eller varuméarket.
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Betydelse och intresse — Hur intresserad kunden &r av produkten eller dess betydelse for
hen, har ett inflytande pa forvantningarna. Produkter av stor betydelse for kunden, gor
att hen undersoker och tar reda pa mer om produkten och formulerar val genomtankta
forvantningar. Ett ointresse daremot, gor att forvantningarna kommer att grunda sig pa

lattillgdngliga och ogenomténkta uppfattningar.

Tredjepartsinformation — Information av t.ex. media, tidningar, tester, vanner eller slak-
tingar bedoms ofta som objektiv och palitlig och har darfor en betydande roll da kunden

utformar sina forvantningar.

Produktens pris — Ett hogt pris gor att man forvantar sig en hogre kvalitet och saledes
ett battre utfall an vid ett lagre pris. Darfor ar aven prissattningen en viktig del att tanka
pa i ett foretag. (Sorqvist 2000, s. 37-38)

2.1.2 Hur foérvantningar paverkar

Enligt Sorqvist (2000, s. 35) paverkar kundens forvantningar den erfarna kundtillfreds-
stallelsen pa olika satt. Vanligtvis paverkar de genom att ju béattre forvantningarna upp-
fylls, desto hogre tillfredsstéllelse upplever kunden, och tvartom ifall de inte uppfylis,
upplever kunden stdrre missndje. Sorqvist menar dock att det finns ett antal effekter
som ocksa har ett inflytande pa upplevelsen i olika situationer, och de redogors for i
foljande stycken.

Assimilationseffekten innebdr att kundens ursprungliga forvantningar kommer spela en
stor roll vid bedémningen och upplevelsen av den aktuella situationen, och kunden
kommer ytterst lite att awika fran dem. Detta innebér, att &ven om utfallet &r bra men
kundens forvantningar &r laga, kan upplevelsen dnda bli ogynnsam. Motsvarandevis kan
upplevelsen bli gynnsam, om utfallet &r daligt men kundens ursprungliga forvantningar
ar htga. Assimilationseffekten menar darmed att den upplevda kundtillfredsstéllelsen

endast pa en liten skala kan variera fran kundens ursprungsférvantningar.

Kontrasteffekten ar raka motsatsen till assimilationseffekten och menar att utfallet av

situationen i fraga har en stor paverkan. Kontrasteffekten kan ses som en slags forstark-
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ning av upplevelsen, eftersom utfall som Overtraffar forvantningarna kommer att upp-

fattas som &nnu béttre, medan ett utfall under forvantningarna forsémrar upplevelsen.

Dissonanseffekten gar ut pa att alla awikningar fran kundens forvantningar upplevs som
ett psykologiskt obekvamt tillstand och att kunden da narmast forsoker minska detta av-
stand. I praktiken kan det hinda genom att individen “justerar” péa sin upplevelse av ut-
fallet i riktning mot sin forvantning, eller genom att forvantningen efterat andras i rikt-

ning mot utfallet.

Negativitetseffekten ar en fortsattning pa foregaende effekt och innebar att alla awvik-
ningar fran kundens forvantningar uppfattas som obekvama och darfor leder till en ne-

gativ upplevelse.

De tva vanligaste effekterna ar assimilations- och kontrasteffekten. Den forst namnda
dominerar i situationer dar utfallet ar svart att faststéalla och da kunden upplever motvilja
mot att studera utfallet, t.ex. da det kan leda till forvirring, ifragasdtta kundens kompe-
tens eller strida mot ett tidigare fattat beslut. Den andra effekten dominerar i situationer
da varan eller tjansten i fraga &r viktig for kunden och da utfallet sékert och objektivt
vederlagger forvantningarna. Kontrasteffekten kan ocksa dominera i situationer dar ut-
fallet maste bedomas under en ldngre tid, eftersom forvantningarna da kan glommas
bort. (Sorgvist 2000 s. 34-37)

2.2 Kundbehov

Till hur stor grad kundens behov uppfylls, &ren viktig grund for kundtillfredsstéllelse.
Det finns gott om vetenskapliga studier om individens behov om man gar tillbaka i
tiden, men en av de mera kénda personerna som undersokt behov, var Abraham
Maslow. Han utvecklade den s.k. behovstrappan pa 1940-talet, som anvands an idag.
Den gar ut pa att manniskan har ett antal behov som ar rangordnade sa, att de behoven
lagre ner maste vara tillfredsstallda, for att de hogre skall kunna uppfyllas. (Bergman &
Klefsjo 2002, s. 205)
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Maslows behovstrappa bestar av 5 olika nivaer:

Fysiologiska behov - den lagsta nivan med vanliga livsbehov som t.ex. luft, mat, vatten,
och varme

Séakerhetsbehov - dvs. skydd, sédkerhet, ordning och regler

Sociala behov - familj, tillgivenhet, relationer m.m.

Egobehov — t.ex. prestation, status, ansvar, och rykte

Sjalvuppfyllnadsbehov — den hogsta nivan, alltsa personlig utveckling och
sjalvforverkligande

(Businessballs 2016)

Behovstrappan har under aren utsatts for mycket kritik. Dock stammer det att individer
vid manga tillfallen forst tillfredsstaller mera grundlaggande behov, sa man kan inte av-
visa behovstrappan helt. Sérqvist (2000, s. 40) namner dven forskaren Hertzberg, som ar
1966 faststallde att missndje och nojdhet manga ganger orsakas av olika faktorer. Fran
det kan man konstatera, att for att forstd kunden, maste man bade urskilia néjdhetsdri-
vare och missndjdhetsdrivare. Detta har i sin tur lett till att man lagt mérke till att det
finns olika typer av behov som paverkar olika pa kundens upplevelse. Har kommer den
s.k. Kano-modellen in. (Sorqvist 2000, s. 40)

Kano-modellen skapades i borjan av 80-talet av en japansk professor, Noriaki Kano.
Den bestar av 3 olika universella kategorier av kundbehov och visar hur dessa kan pa-
verka tillfredsstallelse och missndje. Dess huvudsakliga syfte, ar att ge foretag ett hjélp-
medel till att forstd och klassificera alla potentiella kundbehov i de 3 kategorierna. Detta
hjélper dem att kunna prioritera sina utvecklingsinsatser pa det som har det storsta infly-
tande pa tillfredsstallelse och lojalitet. Det gér man genom en Kano undersékning, éven
kallad Kano analys. (Kanomodel.com 2006)

De 3 behoven ér:
Omedvetna behov - Da foretaget lyckas uppfylla for kunden omedvetna behov, Gver-

raskas kunden positivt, vilket vanligtvis leder till en tydlig 6kning av produktens vérde

for kunden. Detta 6kar ocksa chansen till trognare kunder.
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Uttalade behov - Kunden har vissa behov som upplevs som viktiga for hen, vilket kan
komma fram i t.ex. attitydundersokningar. Hur bra de uppfylls, &r direkt proportionell

med kundens tillfredsstallelse, dvs. ju béattre de uppfylls desto nojdare &ar kunden.

Underforstadda behov - Nédvandiga baskrav som &r sa sjavfallna att kunden inte kom-
mer att tanka pa dem. Uppfyllande av dessa krav leder inte till hogre kundtillfreds-
stallelse, eftersom det anses sjaivklart, men om daremot uppfyllandet av basbehoven

misslyckas, kan otillfredsstalldheten hos kunden ¢ka drastiskt.

Dock ar dessa behov inte oforanderliga Gver tiden. Da ett omedvetet behov uppfylls, blir
det oftast snabbt ett uttalat behov, och efter en langre tid ett underforstatt behov, nar
kunden borjar ta det som en sjélvklarhet. Féretag och organisationer som i ett tidigt
skede lyckas méta kundens behov kan ofta ha storre intakter. Det beror pa att nojda
kunder &r bendgna att betala mera om de tycker att de upplever en fordel. Tvartom, kan
foretag som forst lyckas bemdta kundens behov da det ar underforstatt, ha hogre kost-
nader, eftersom ingen kund &r villig att betala mer for nagot som for dem é&r sjalvklart.
(Sorqgvist 2000, s. 41-42)

Kundtillfreds-
Sjalvuppfylinadsbehov stallelse

Omedvetna behov

Egobehov

Uttalade behov

Socialabehov

A
e Grad av

uppfyllelse

v

Sakerhetsbehov

/—>

Underforstddda behov

Fysiologiskabehov

Figur 1. Maslows behovstrappa (Bergman & Klefsjo 2002, s. 205) & Kano-modellen (S6rqvist
2000, s.41) modifierade av skribenten



2.3 Gap modellen

Bergman och Klefsjo (2002, s. 197-200) redogor for hur Zeithaml m.fl. utvecklade den
s.k. Gap-modellen ar 1990, som skall forklara orsaker till missndje. Den visar hur ett
negativt gap mellan en upplevd- och forvantad tjanst, kan ha uppstatt som en folid av en
mangd olika gap, i samband med framtagningen av tjansten. Nedan forklaras de olika

gapen i modellen.

Gap 1: Mellan kundens forvantningar och foretagets uppfattning om dess forvantningar.
Det har gapet uppstar, eftersom foretaget inte forstar vad kunden énskar och forvantar
sig, vilket ar ett kritiskt steg. Nagra anledningar till gap 1 kan vara: dalig kommunika-
tion inom foretaget, bristande marknadsundersokning eller for manga ledningsnivaer i

foretaget.

Gap 2: Mellan foretagets uppfattning om kundens forvantningar och den utformade
tjansten.

Det ar svart att fa kundens rost hord under hela tillverkningsprocessen, vilket leder till
att det har gapet ar stort i manga foretag. Orsaker kan vara: bristfallig malformulering,
tanken att det inte Ionar sig, bristande insikt hos foretagsledningen eller skralt utformad

utvecklingsprocess.

Gap 3: Mellan den utformade- och den utforda tjansten.

Fastan man forstatt vad som ar viktigt for kunden och vad hen 6nskar sig samt utformat
en sadan tjanst, sa kan resultatet bli otillfredsstallande. Det kan namligen hénda att per-
sonalen inte klarar av att utfora tjansten sa som den blivit utformad. Déarfor har den per-
sonal som mater kunderna en betydande roll. Nagra orsaker till detta gap kan vara: o-
tydlig rolifordelning, konflikter, bristfallig kompetens, skrala tekniska forutsattningar

eller daligt samarbete.

Gap 4: Mellan den utférda tjansten och det som man lovat kunden.
Det fijarde gapet forekommer da man inte lyckas uppfylla det som man har forespeglat
kunden. Det &r viktigt att all information om tjanstens egenskaper ar korrekt samt re-

klamer och annonser ar sakliga och inte 6verdriver eller skapar orealistiska forvant-
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ningar. Nagra anledningar till detta gap kan vara: délig kommunikation inom foretaget,

eller tendens till att lova for mycket.

Gap 5: Mellan kundens forvantningar och den mottagna tjansten.

| det femte gapet visas resultaten av de tidigare gapen. For att uppna hog tjanstekvalitet
skall kundens behov tillfredsstallas och helst ocksa Overtraffas. Bedémningen av hog
eller lag tjanstekvalitet beror pd sammanhanget mellan hur kunden forvantat sig tjans-
ten och hur hen i verkligheten uppfattat den. Aven prisséttningen kan i hog grad paverka
kundernas forvantningar. (Bergman & Klefsjo 2002, s. 197-200)

Utlovad Organisation- Kundens Tidigare

tjanst ens rykte onskemdl erfarenheter

Forvantad

ES

Erhallen

KUND tlanst

FORETAG

@ Tjanstens
utformning

Foretagets

Marknads-

foring

uppfattning om

kundernas

Figur 2. Gap-modellen, somden beskrivsi Zeithaml m.fl., 1990 (Bergman & Klefsjé 2002, s.

198) modifierad av skribenten
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3. TJANSTEKVALITET

Ordet kvalitet kommer ursprungligen fran latinets “qualitas™, vilket betyder beskaff-
enhet och anvandes redan under antiken. Ordet kvalitet forekommer fortfarande delvis
da man talar om beskaffenhet eller egenskaper, men under de senaste artiondena har
ordet fatt en mycket bredare betydelse. (Bergman & Klefsjo 2002, s. 17-18)

Flera tjanster har en immateriell karaktar och &r ofta kortvariga, vilket ytterligare kom-
plicerar faststéllandet av en definition for kvalitet. Kandampully m.fl. (2001, s. 160) tar
upp en mycket grundidggande definition om kvalitet: Conforming to requirements”,
dvs. “uppfyllandet av bestimda krav”, som gjordes av Crosby ar 1984. Den har defini-
tionen &r mer ur ett producentperspektiv och innebér att organisationer maste stélla krav
och specifikationer. En gang etablerade, ar kvalitetsmalet av de olika funktionerna i ett
foretag, att noggrant folia dessa specifikationer. Dock aterstar fragan: Vems krav och
vems specifikationer? Kandampully m.fl. (2001, s. 160) skildrar hur amerikanen Juran
(1982) definierade kvalitet pa sitt satt: “Fitness for use”, dvs. “Eimplighet for sitt syfte”.
En mera kundnara definition, som primart implicerar tillfredstallandet av kunder. Bada
dessa definitioner kan laggas ihop under begreppet “kundupplevd kvalitet”, dar endast
kunden kan definiera kvalitet, och som forekommer dér en organisation levererar varor
eller tjanster till en specifikation, som uppfyller deras behov. (Kandampully m.fl. 2001,
s. 160)

3.1 Tjanstekvalitetinom besdksindustrin

De engelska orden “Hospitality” och “Hospitality business” har blivit sa pass interna-
tionella att vi vant anvander dem, i stéllet for att tala om gastfrinet och besoksindustrin.
For att fa en forstaelse for vad god tjanstekvalitet inom branschen betyder, tar vi hjalp ur
engelskan och ordboken The Oxford English Dictonary”. Den definierar ordet “Hospi-
tality” pa foljande sétt: “The friendly and generous reception and entertainment of
guests, visitors or strangers”. Pa svenska skulle definitionen alltsd ungefar bli: “Det
vénliga och generdsa mottagandet och underhalining av gaster, besokare eller framling-
ar". Man skulle alltsa redan hér kunna dra slutsatsen, att om man uppfyller “kraven”

som definitionen stiller, dvs. om man tillfredsstiller kundens forvintningar om ett “vén-
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ligt och genergst mottagande”, sé kan man uppnad en hog tjénstekvalitet. (Oxford Uni-
versity Press 2017)

Tjanstekvalitet inom besoks- och naringsindustrin méts alltsa hur bra kunderna anser att
foretaget uppfyller deras forvantningar och behov. Kvalitet uppstar under ett s.k. ”"Mo-
ment of Truth” - sanningens dgonblick, mellan kunden och tjansteerbjudaren. Sanning-
ens 6gonblick &r olika i varje situation och for varje foretag. Varje enskild komponent i
service- och produktionskedjan, och speciellt personalen, bidrar till hur kunden upplever
kvaliteten 1 sin helhet. Dérav uttrycket “en produkt &r lika stark som sin svagaste kom-

ponent”. (V. A. Heikkinen 2003)

Foljaktligen ligger den storsta vikten for ett foretags framgang i dagens besoksindustri,
vid organisationens formaga att kontinuerligt lyckas tillfredsstalla sina kunder. Alitmer
vill kunderna ha valuta for pengarna, bade gallande pris-kvalitet forhallandet, och den
egentliga kvaliteten pa produkten eller tjansten i fraga. Darfor tvingas nu alla organisa-
tioner inom besoksindustrin att ta ett steg tillbaka och fundera pa hur de egentligen
fungerar och skater sina affarer. Pa grund av besoksbranschens standigt okande kon-
kurrensbetonade karaktar, &r branschfolket tvunget att ta i beaktandet, inte bara den
okande marknadsandelen, men ocksa tillfredstallandet och bevarandet av de redan
existerande kunderna. (Kandampully m.fl. 2001, s. 166-167)

3.2 Tjanstekvalitetsmodell

Som hjélp for att ta reda pa och méta tjanstekvaliteten, kan foretagen utnyttja en tjanste-
kvalitetsmodell. Det har forekommit flera forsok till att formulera en teoretisk modell
for att faststalla de vasentliga karaktarerna i konstruktionen av tjanstkvalitet. Enligt
Kandampully m.fl. (2001, s. 161) formulerades en av de forsta modellerna av Gronroos
ar 1983. Den relaterar nivan av upplevd kvalitet till bade tekniska och funktionella di-

mensioner av bestdmmelsen for tjansten.
Teknisk kvalitet - hanfor till de relativt kvantifierbara aspekterna av tjansten som konsu-

menterna upplever under sin samverkan med tjansteforetaget, dvs. resultatet av tjansten.

Svarar alltsd darfor pa fragan: Vad har blivit pabjudet?
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Funktionell kvalitet — hanfor till hur tjansten har levererats. Funktionell kvalitet kan
anvandas for att skapa en konkurrensfordel, genom att fokusera mer pa de personliga
aspekterna vid en tjansteupplevelse. Svarar darmed pa fragan: Hur har tjansten blivit
pabjuden? (Kandampully m.fl. 2001, s. 161)

Upplevd Total upplevd kvalitet Upplevd
kvalitet kvalitet

Tekniska .
[6sningar Attityder

Teknisk BT Tillgang- Funktignell Ilfur':dkt
kvalitet lighet kvalitet Qg

Kunskap

Adb-system Milio

VAD HUR?

Figur 3. Tjanstekvalitetsmodell enligt Grénroos (Kandampully m.fl. 2001, s. 161) modifierad av
skribenten

3.3 Kundetillfredsstéllelse-och tjanstemodell vid Hostel Pisa

For att undersoka kundtillfredsstallelse och tjanstekvalitet pa Hostel Pisa, utvecklar jag
en egen modell, med hjalp av Gap-modellen och Gronroos tjanstekvalitetsmodell. Mo-
dellen &r uppbyggd av olika delmoment under géstens vistelse pa vandrarhemmet. Den
undersoker speciellt tva saker: hurudana forvantningar géasten hade innan sin vistelse,

och om de forvantningarna uppfylides, samt gastens totala kvalitetupplevelse av Hostel

Pisas tjanster (teknisk- och funktionell kvalitet).
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Kundens forvantningar undersoks genom att fraga varfor gasten valt att bo pd Hostel
Pisa och vilket forsta intryck hen fatt av vandrarhemmet. Resultatet jamfors sedan med
gastens sista intryck och ifall personen i frdga skulle rekommendera Hostel Pisa eller
eventuellt sjalv atervanda till vandrarhemmet. Har kan det uppsta ett gap, om kundens
forvantningar inte motsvarade den mottagna tjansten (motsv. Gap 5 i figur 4). Den totalt
upplevda kvaliteten paverkas under hela vistelsen. Den influeras bade av vad och vilka
tjanster som har erbjudits, och hur. Den avspeglar alltsd den helhetshild som gasten far
av Hostel Pisas tjanster och kundbetjaning. Se figur 4 for en grafisk beskrivning av mo-

dellen.

Det framsta skalet till att man valt Hostel Pisa

Forvantningar

Tjanste- och service

kvalitet pa Hostel Pisa

Teknisk Funktionell
kvalitet Total upplevd Kvalitet
kvalitet

v

Uppfylldes
forvantningarna? v

Atervanda

tillrekommendera

Hostel Pisa

Figur 4. Kundtillfredsstallelse- och tjanstekvalitetsmodell pa Hostel Pisa gjord av skribenten
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Pa basen av modellen och samtalen med Hostel Pisa, sa bildar jag fem forskningsfragor:

e FF1:Vad &r den framsta orsaken till att man valt Hostel Pisa och vilket &r det
vanligaste bokningsstallet?

e FF 2:Finns detett gap mellan kundernas forsta- och sista intryck av Hostel
Pisa?

e FF 3: Hur upplevs den tekniska- och funktionella kvaliteten pa Hostel Pisa?

e FF 4: Skulle besokarna atervanda till/rekommendera Hostel Pisa?

e FF5:Finns deten skillnad mellan alder gallande de ovanndamnda fragorna, dvs.

forvantningar, tjanstekvalitet och att atervanda tillrekommendera Hostel Pisa?

Den sista forskningsfragan avgransas i examensarbetet till att endast undersoka hur
aldern paverkar forvantningar, tjanstekvalitet och om bestkarna skulle atervanda till/

rekommendera Hostel Pisa, men i versionen &t Hostel Pisa, undersoks flera faktorer.

4 METOD

Det finns flera olika forskningsmetoder och datainsamlingssatt att vdlja mellan. Pa ba-
sen av vad man tanker undersoka och hur man tanker gora det, valjer man den metod
eller de metoder som lampar sig bast. Vilkken metod som anvands beror pa bl.a. hur man

samlat in data, hur den analyserats och hur den senare anvants. (Kumar 2014, s. 11-12)

De tva vanligaste metoderna &r kvalitativ och kvantitativ forskningsmetod. En kvalitativ
forskning lagger vikt pa ord i stéllet for siffror och betonar ett induktivt synsatt pa rela-
tionen mellan teori och forskning. Det betyder att man bygger upp teorin efter att ha
gjort observationer och fatt ett resultat. Kvalitativ forskning kan t.ex. handla om en in-
tervju, en fallstudie eller en fokusgrupp. En kvantitativ undersdkning daremot, lagger
tonvikten pa kvantifiering nar det galler insamling och analysering av data, och betonar
ett deduktivt synsatt pa forhallandet mellan teori och praktisk forskning. Fokus ligger
salunda pa teoriprovning, och innebar med andra ord att man utifran en teori harleder en
eller flera hypoteser, som efter datainsamlingen antingen bekréftas eller forkastas. Ex-
empel pa kvantitativa undersokningsmetoder kan vara enkatundersokning, experiment
eller strukturerad observation. (Bryman & Bell 2013, s. 31, 34, 49, 95)
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4.1 Valav metodoch urvalsteknik

Jag valde att anvdnda mig av en kvantitativ forskningsmetod, en enk&tundersokning, for
att undersoka kundtillfredsstallelsen och tjanstekvaliteten pa Hostel Pisa. En enkét-
undersokning lampar sig bra da undersékningsobjektet har manga kunder och man vill
na ut till ett sa stort antal som mojligt, sa snabbt som mojligt. En enkét kan béttre anpas-
sas efter respondenternas behov och kan besvaras ndr respondenterna har méjlighet och
tid att gora det. Med hjalp av en enkatundersokning kan man noggrant méta aven sma
skillnader och awikelser mellan personer nér det handlar om de variabler som é&r aktu-
ella. Man kan ocksa enkelt undersoka samband mellan olika faktorer, som jag i det har
arbetet gor mellan de faktorer som paverkar kundtillfredsstallelse och tjanstekvalitet.
(Bryman & Bell 2013, s. 166-167, 246-247)

Urvalstekniken som valts &r ett s.k. icke-sannolikhetsurval, ett bekvamlighetsurval. Ett
bekvamlighetsurval betyder att urvalet bestar av personer som rakar vara tillgangliga
vid det tillfallet. 1den hdr undersdkningen handlar det om ett bekvamlighetsurval, efter-
som respondenterna bestod av de som var bestkare just da och de som ville delta.
(Bryman & Bell 2013, s. 204)

4.2 Enkat

Enkaten baserar sig pa en kundtillfredsstéllelse- och tjanstekvalitetsmodell som jag ut-
format (se fig. 4). Fragorna och strukturen planerades ocksa tillsammans med persona-
len pa Hostel Pisa. Tanken &r att enkaten fokuserar pa de fragestallningar som modellen
tar upp. Enkaten bor darfor innehdlla fragor om bestkarens forvantningar, relevanta fra-
gor om vandrarhemmet och dess tjanster, samt fragor om kundernas upplevelse i sin
helhet. Samtidigt bor enkaten vara relativt kort och koncis, for att det ocksa kan paverka
hur manga svar man far, i och med att folk har begransad tid. Enkatundersokningen ut-
fordes pa vandrarhemmet och fanns tillganglig pa bade engelska och italienska (se bi-
laga 1 for enkat).
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4.3 Datainsamling

Datainsamlingen &gde rum i oktober 2016 pa Hostel Pisa. Enkaterna delades ut under
tva dagar, i samband med incheckningen. Den ena dagen delade jag sjalv ut dem, medan
mina Kkollegor gjorde det den andra dagen. Enkéaterna aterlamnades till receptionen fol-
jande morgon eller dagarna darpa, nar kunderna checkade ut. Respondenterna var sa-
ledes kunder som Gvernattat minst en natt pa vandrarhemmet. De flesta av vandrarhem-

mets gaster var samarbetsvilliga och ville hjalpa mig med min undersdkning.

4.4 Samplet

Enkatundersokningen gav mig sammanlagt 84 svar, varav 12 av enkaterna var ifyllda pa
italienska och resten pa engelska. Mannen och kvinnorna delade sig relativt jamnt bland
respondenterna, 47,6% respektive 52,4%. De tva yngre aldersklasserna 15-24 ar och 25-
34 ar var de vanligaste, varav vardera bestod av 38% av respondenterna, sammanlagt
76%. 14% av respondenterna var mellan 35 och 44 ar, medan alternativen 45-54 och 55-
64 ar fick 4 svar var, sammanlagt 10% av det totala antalet svar. Ingen deltagare var ald-
re an 65 ar. Aldern fordelade sig ocksa relativt jamnt mellan kénen. Den storsta skillna-
den syntes i den allra yngsta aldersklassen dar det fanns Gver halften mera kvinnor &n
man (10 man, 22 kvinnor), medan de tva foljande klasserna hade snappet mera man. De

hogre aldersklasserna hade lika manga man som kvinnor (se tabell 1 & figur 5).

Enkaten besvarades av personer med 16 olika nationaliteter. 1tva fall hade fragan inte
besvarats. De framsta landerna som respondenterna kom fran var: Amerika (14st),
Tyskland (12st), Holland (12st), Italien (10st) och Frankrike (8st). De Ovriga landerna:
Algeriet, Belgien, Brasilien, Chile, Kina, Kolombien, Ruménien, Spanien, Taiwan, Ar-

gentina och Australien, var representerade av antingen 2 eller 4 gaster (se tabell 1).

“Noje”, var tydligt det frimsta syftet med vistelsen (79%), endast 2 respondenter hade
svarat “affirer” och 16 stycken “ndgot annat”. Orsakerna till att man valt “nigot annat”,
var bl.a. studier/universitet (10st), genomresa (2st), att man vantade pa boende (2st) och
turism i Toscana (2st). 86% svarade att det var forsta gangen de besékte Hostel Pisa,
medan 7% hade bott pa vandrarhemmet en gang, och likasa 7% mer &n en gang (se
tabell 1).
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Tabell 1. Sampel profil

Enkéatundersokning Sampel N =84
Kon Man 47,6% 40
Kvinnor 52,4% 44
Alder 15-24 38% 32
25-34 38 % 32
34-44 14 % 12
45-54 5%
55-64 5%
Nationalitet Amerika 17 % 14
Tyskland 14 % 12
Holland 14 % 12
Italien 12 % 10
Frankrike 10 % 8
Ovriga 30% 28
Syftet med vistelsen Afféarer 2% 2
Noje 79% 66
Annat 19% 16
Har du redan bott pa Nej 86 % 72
Hostel Pisa? Ja, engang 7% 6
Ja, mer an en gang 7%
Mans och kvinnors aldersfordelning
25
20
15
8 I
0 [] N . N .
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64

H Man B Kvinna

Figur 5. Mansoch kvinnors aldersférdelning i % av N=84
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5 RESULTATREDOVISNING

| foljande kapitel redovisar jag for resultatet av undersokningen. Jag stéller upp resultat-
redovisningen enligt de fem forskningsfragor som jag namnde i samband med min
modell (se kap. 3.3). Analyserna, figurerna och tabellerna har gjorts i bade Excel och
SPSS.

5.1 Denframstaorsaken till att man valt Hostel Pisaoch det
vanligaste bokningsstallet (FF 1)

Fragan: "Den frimsta orsaken till att man valt Hostel Pisa”, fick ett ganska utspritt re-
sultat och alla alternativ hade fatt atminstone ett svar. Forsta platsen tog pris”, med

44% av svaren och andra platsen gick till “kige”, med 29% av svaren. 17% av respon-
denterna hade valt “rykte & recensioner”, 6% “rekommendation”, 3% en “tidigare er-
farenhet” och en person hade svarat “ndgot annat” (p.g.a. fokus pd upplevelse pé hem-

sidan) (se vanstra cirkeldiagrammet i figur 6).

Hostelworld (37 svar) och Booking.com (26 svar) hade anvants mest vid bokningstill-
fallet. Hostel Pisas egen hemsida var det tredje vanligaste svaret (14st). Personer utan
bokning, dvs. s.k. ”Walk-ins” fanns det 6 stycken av, medan en person hade bokat via
ett annat stalle, Hostels.com. Alternativen Air BnB och Hostelsclub fick inga svar (se

hogra cirkeldiagrammet i figur 6).

Framsta orsaken till att

Bokningsstalle
man valt Hostel Pisa

M Pris o
B Hostelpisa.it
B L3ge
H Booking.com
M Rekom- .
mendation m Walk-in
M Tidigare
erfarenhet ® Hostelworld
B Rykte &
recensioner B Annat
Annat
N=84 N=84

Figur 6. Framsta orsaken till att man valt Hostel Pisa & Bokningsstélle i % av N=84
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5.2 Gapetmellanforstaochsistaintryck (FF 2)

| tabell 2 nedanfor har fragan “Forsta intryck” korsats med frdgan “Var sista intrycket
av vandrarhemmet det samma som forsta intrycket?”. Total-raden visar att 76 personer
har svarat pa fragan, alltsa har 8 respondenter inte svarat alls. Det forekom totalt 4 ne-
gativa forsta intryck, som alla forblev de samma. Samma géllde de 6 neutrala forsta in-
trycken som ocksa forblev oforanderliga. Av de totalt 66 positiva forsta intrycken, for-
samrades 2 stycken, 42 forblev det samma och 22 blev battre. Av alla svar om det forsta
intrycket blev alltsa 2st (2,6%) samre, 52st (68,4%) forblev de samma och 22st (28,9%)
blev battre (se tabell 2).

Tabell 2. Krosstabulering av Forsta intryck & Var sista intrycket samma som det forsta?

Forsta intryck * Var sista intrycket samma som det forsta? Crosstabulation
Var sista intrycket samma som det forsta?

Blev samre, Forblevdet Blev annu

for att... samma battre Total

Forsta Negativ Count 0 4 0 4

intryck % within Var sistaintrycket 0,0% 7,7% 0,0% 5,3%
sammasom detforsta?

Neutral Count 0 6 0 6
% within Var sista intrycket 0,0% 11,5% 0,0% 7,9%
sammasom detforsta?

Positiv  Count 2 42 22 66
% within Var sistaintrycket 100,0% 80,8% 100,0% 86,8%
sammasom detforsta?

Total Count 2 52 22 76
% within Var sista intrycket 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
sammasom detforsta?

% of Total 2,6% 68,4% 28,9% 100,0%

5.3 Teknisk-och funktionell kvalitet (FF 3)

Nedan ses tva stapeldiagram som visar hur den tekniska- och funktionella kvaliteten
upplevs pa Hostel Pisa (fragorna 9-12 i enkaten). Fragorna tog upp fyra omraden: de
allmanna utrymmen, rummen, personalen och bar & mat. Varje omrade hade egna

underrubriker och de bedomdes med ett vitsord fran 1-5 (dalig-jattebra). | stapeldia-
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grammen &r de fyra undersdkningsomradena fordelade tva och tva. | dem redogors for
varje vitsords frekvens, alltsd hur manga ganger ett visst vitsord har forekommit, i sam-
band med varje omrade. Tabellerna under dem forklarar vitsordsskalan och fortydligar

antalen med siffror.

Renlighet och inredning i de allmanna utrymmen hade medelvarden pa 4,43, respektive
4,24, ddr lagsta vardet var 3 och 5 det hogsta. Komfort och anordningar hade medelvar-
dena 4,10 och 4,26, med lagsta vérdet 2 och hdgsta vérdet 5. | figur 7 kan vi dessutom
se antalet som svarat mellan 2-5. Foljande punkt om rummen hade undergrupperna ren-
lighet, inredning och komfort med medelvardena 4,14, 3,29, och 3,69. Det lagsta vardet
var 1 och det hogsta 5, vilket syns ifigur 7. Personalens medelvarde for dess professio-
nalitet blev 4,76, dess effektivitet 4,74 och 4,76 for hjalpsamhet. 2 var det lagsta vardet
(1 for effektivitet) och 5 det hogsta. Medelvardena for de olika delarna av bar och mat
var foljande: Frukostalternativ 4,39 (min 3, max 5), buffet 4,24 (min 2, max 5), mat pre-
sentation 4,30 (min 3, max 5), smak 4,34 (min 2, max 5) och slutligen fick mat & dryck
priser jamfort med andra stallen 3,07 (min 1, max 5). Alla respondenter hade inte svarat
pa fragorna om bar och mat, utan svarsméangden for respektive delar var: 66 svar, 68,

74, 70 och 66 stycken. | figur 8 sa ser vi ocksa frekvensen mellan svaren.

Antal Allmanna utrymmen & rummen: Frekvens
50
45
40
35
30
25
20
15
10
_— [
0 | |
Renlighet Inredning Komfort Anordningar Renlighet Inredning Komfort
Allmdnna utrymmen Rummen
B Inget svar ™ Ddlig Inte sdbra ™ Neutral ™ Bra Jattebra
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. Rummen
Allméanna utrymmen
Renlighet | Inredning | Komfort | Anordningar | Renlighet | Inredning | Komfort
1 Dalig 0 0 0 0 2 6 2
2 Inte sabra 0 0 2 2 4 18 6
3 Neutral 8 18 18 10 8 20 24
4 Bra 32 28 34 36 36 26 36
5 Jattebra 44 38 30 36 34 14 16
Totalt 84 84 84 84 84 84 84

Figur 7. Allm&nna utrymmen och rummen: frekvens med fortydligande

Antal

80
70
60
50
40
30
20

Personal och bar & mat: Frekvens

S | I | . I|||||I||I|

Professionell  Effektiv Hjdlpsam Frukost Buffet Smak Mat & dryck
alternativ presentat|on prlser Jfl’
med andra
stallen
Personal Bar & mat
M Inget svar M Ddlig Inte sdbra ™ Neutral ™ Bra Jattebra
Bar & Mat
Personal
Pro- Effek- | Hjalp- Frukost | Buffet | Mat pre- | Smak | Mat & dryck
fessio- | tiv sam alterna- sentation priserjfr med
nell tiv andrastallen
Inget svar 0 2 0 18 16 10 14 18
1= Dalig 0 0 0 0 0 0 0 2
2 =Inte sabra | 42 0 2 0 2 0 2 4
3 = Neutral 0 0 0 10 12 10 6 12
4 =Bra 14 14 14 20 22 32 28 24
5 = Jattebra 68 68 68 36 32 32 34 24
Totalt 84 84 84 66 68 74 70 66

Figur 8. Personal och bar & mat: frekvens med forklaring
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5.4 Atervandaochrekommendera (FF 4)

Féljande tabeller visar hur respondenterna har svarat pa fraga 14 och 15, dvs. ifall de
skulle atervanda till Hostel Pisa eller om de skulle rekommendera Hostel Pisa (se tabell
3). Tva personer hade svarat “Nej” pa bada fragorna av liknande orsak. Den ena respon-
denten kommenterade orsaken sa hér: ”Unpolite clients, not possible to sleep before
2am”. 18 respondenter skulle “kanske” atervinda till Hostel Pisa och motsvarandevis
var 10 stycken osékra pa om de skulle rekommendera Hostel Pisa. 64 stycken daremot
hade svarat jakande pa att atervanda och 72 stycken hade svarat ja” pa om de skulle re-

kommendera vandrarhemmet.

Tabell 3. Skulle respondenten atervanda till och rekommendera Hostel Pisa?

Fraga 14: Skulle du atervanda till Fraga 15: Skulle du rekommendera
Hostel Pisa? Hostel Pisa?
Frequency Percent Frequency Percent
Valid Nej, varfor inte? 2 2,4 Valid Nej,varfor inte? 2 2,4
Kanske 18 214 Kanske 10 11,9
Ja 64 76,2 Ja 72 85,7
Total 84 100,0 Total 84 100,0

22 stycken av 84 hade lamnat en kommentar eller ett forbattringsforslag pa den sista
punkten pa enkaten. Manga hade kommit med forslag pa hur Hostel Pisa skulle kunna
forbattra sina tjanster, vissa hade gett kritik och andra hade lamnat en positiv kommen-
tar. Forslagen géllde bla. en nattlampa bredvid séngen, en extra sopkorg i rummen och
rorelsesensor toaletter. Nagon hade ocksa foreslagit att man skulle kdpa nya pingpong
racketar och kalk till biljardbordet som finns i de allmdnna utrymmena. Ovriga forslag

var:
“Improve the interior decoration of the rooms and especially the cleaning”

”A small lamp by the bed would be good and some Pisa-posters in the rooms maybe?”

”Movement sensor toilet”
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’

"Extra bin in dorm room’
“Inform that people need to bring their own lock ™

”Sell entire toothpaste tube, not only pocket size”

De dverlagset flesta klagomalen gallde Wifi:n pa rummen, vilket jag gar mera in pa i

diskussionen. Nagra av de andra klagomalen som respondenterna uttryckte var:

"l find it very disgusting to sleep under a blanket that's not washed everytime a new
guest arrives”

"The road at the back and the railway make some atrocious noise, but I guess that can't
be improved on”

I think it's a good hostel for people travelling alone, but not for a family”

Manga hade ocksa gett positiv feedback om bl.a. personalen, kundbetjaningen och

vandrahemmet i sig. Har ar nagra direkta citat av de positiva kommentarerna:

“The place is already perfect like it is: the hospitality, socialization and very young
atmosphere. Top!”
“Loved the modern fresh receptionist, the orientation welcome was a nice touch”

"Very nice staff and great service”

5.5 Sambandmellan alder, forsta-och sistaintrycket, upplevd
kvalitet och ifall personen skulle atervandatill/ rekommen-
deraHostel Pisa (FF 5)

Krosstabuleringen av alder och forsta- och sista intrycket visade inga storre skillnader
och Pearsons Chi-Square test visade heller inte nagon statistisk skillnad. Jag gjorde ock-
sa ett Chi - test med aldern och om respondenterna skulle atervanda till/rekommendera
Hostel Pisa. Dér visade Pearsons Chi-Square (véarde 10,179, Sig. 0,038) att det fanns en
liten statistisk skillnad mellan alder och om personen skulle rekommendera vandrar-
hemmet, men daremot fanns det ingen statistiks skillnad mellan aldern och ifall respon-
denterna skulle atervanda till Hostel Pisa (se bilagorna 2-5 for de statistiska berak-

ningarna).
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Tabell 4. Alder i relation till den upplevda kvaliteten

Medelvarde F-varde Sig.

Allmanna utrymmen: Renlighet 15-24 4,50 557 575
25-34 4,44
35-64 4,30

Inredning 15-24 4,50 3,465 ,036
25-34 4,00
35-64 4,20

Komfort 15-24 4,13 3,734 ,028
25-34 431
35-64 3,70

Anordningar 15-24 4,31 ,586 ,559
25-34 431
35-64 4,10

Rummen: Renlighet 15-24 4,25 ,336 716
25-34 4,06
35-64 4,10

Inredning 15-24 3,25 ,154 ,858
25-34 3,38
35-64 3,20

Komfort 15-24 3,56 ,556 575
25-34 3,81
35-64 3,70

Personal: Professionell 15-24 4,69 ,855 429
25-34 4,75
35-64 4,90

Effektiv 15-24 4,75 ,967 ,385
25-34 4,63
35-64 4,90

Hjalpsam 15-24 475 ,855 429
25-34 4,69
35-64 4,90

Bar & Mat: Frukostalternativ 15-24 4,57 1,415 251
25-34 4,27
35-64 4,25

Buffet 15-24 4,29 ,184 ,833
25-34 4,25
35-64 4,13

Mat presentation 15-24 4,27 331 ,719
25-34 4,38
35-64 4,22

Smak 15-24 4,36 ,339 714
25-34 4,42
35-64 4,22

Mat och dryck priserjamfértmed 15-24 4,15 ,953 391

andra stéallen 25-34 3,75
35-64 4,00
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| tabell 4 redogdrs for resultatet av ett ANOVA test, berdknat i SPSS, som gjorts for att
analysera de olika aldersklasserna medeltal i samband med den upplevda tekniska- och
funktionella kvaliteten. Tabell 4 visar ocksa de olika omradenas f-varde och sig-varde.
Nar sig-vérdet &r storre an 0,05 betyder det att det inte forekommer nagon skillnad. Man
kan saledes notera att det endast finns en skillnad i de allmdnna utrymmenas inredning
(sig. 0,036) och komfort (sig. 0,028), och att de aldre bestkarna har det lagsta medel-
vardet i komfort.

6 DISKUSSION

| det hér avsnittet kommer jag att analysera och diskutera undersokningsresultaten i
samband med den teoretiska referensramen i borjan av arbetet. Jag kommer att koppla

ihop syftet och fragestallningarna med resultatet och se om de besvarade varandra.

6.1 Framstaorsak ochbokningsstéalle

Pa fragan om den framsta orsaken till att man valt Hostel Pisa, hade respondenterna
svarat ganska olika. Jag tolkar det som en positiv sak, eftersom det visar att det finns
flera orsaker till varfor man borde valja Hostel Pisa. De vanligaste svaren, pris och lage,
ar logiska for unga néjesresenarer som vill halla sig inom en viss budget. Att dock
“rykte & recensioner” och “rekommendation” sammanlagt stod for 6ver 20% av svaren,
visar betydelsen av en "Word-of-Mouth” som kommunikationsform. Det &r darfor vik-
tigt att Hostel Pisa mera systematiskt borjar folja med kommentarerna och uppmuntrar

bestkarna att skriva recensioner.

Hostelworld och Booking var de bokningsstallen som anvants oftast av respondenterna,
och de anvands Overlag mycket i dagens lage. Booking.com &r den ledande resebok-
ningssidan i vérlden och beraknas ha ca. 40 miljoner besok per manad (Ebizma 2016).
Hostelworld i sin tur ar valdigt populdr bland s.k. backpackers”, och de gor aven re-
klam pa sin natsida, att man via dem kan boka 6ver 33 000 vandrarhem i Gver 170 olika
linder (Hostelworld 2017). Bada sidorna erbjuder dessutom kunderna méjligheten att
efterdt skriva en recension om sin upplevelse. Eftersom besokare ofta laser tidigare

recensioner nar de bokar, &r det, som jag redan ndamnde, mycket viktigt att Hostel Pisa
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uppmuntrar besokarna att skriva recensioner, speciellt pa dessa sidor som visat sig vara
de populéraste bland deras Klientel.

Det var ocksa positivt att se att Hostel Pisas egen hemsida var det tredje mest anvanda
bokningsstallet. Kunderna garanteras det basta priset, atminstone ett 5% billigare pris,
om det bokar via hostelpisa. it, istallet for att boka via nagon annan natsida (Hostelpisa
2016). Men det &r inte positivt enbart ur kundens synvinkel, for vandrarhemmet &r det
namligen mycket viktigt, eftersom mellanhdnder som Booking.com och Hostelword, tar
ganska hoga provisioner. Booking forklarar att deras provisionsmodell &r progressiv,
dvs. ju fler bokningar som gors till hotellet via dem, desto hogre provisionsandel far

man. Hotell med fa rum, kan alltsd fa en ganska liten andel (Booking.com 2016).

6.2 FoOrstaochsistaintryck

Enligt V.A. Heikkinen (2003) uppstar kvalitet i ett s.k. sanningens 6gonblick. 1 besoks-
industrin kan detta moment forknippas med stunden da gasten anlander till hotellet och
moter receptionisten. Med andra ord ar det i samma Ggonblick som gasten far sitt forsta
intryck. Bergman och Klefsjo (2002) talade om Gap-modellen som formulerats av
Zetthaml m.fl. (1990), som skall forklara orsaker till missngje som uppkommit mellan
en upplevd- och forvantad tjanst. Jag tog exempel av gap 5, som uppstar mellan kun-
dens forvantningar och den mottagna tjansten, och undersokte om det eventuellt fanns
ett gap mellan bestkarens forsta intryck och sista intryck av Hostel Pisa. Vi kan konsta-
tera att det inte gjorde det, eftersom endast 2 av respondenternas 76 forsta intryck hade
forsamrats. De allra flesta hade fatt ett positivt forsta intryck som beholls lika (42 st.)

eller t.o.m. forbattrades i slutet av besoket (22st.).

Eftersom det var s manga forsta intryck som forbattrades (22 st.), uppstod det i stallet
for ett negativt gap, ett positivt. Det ar saklart bara en bra sak att s3 manga gaster var
annu nojdare efter sin vistelse an de varit fore den, men samtidigt kanske Hostel Pisa

hér skulle ha mojlighet att forbattra bestkarnas forsta intrycket.

6.3 Upplevdtjanstekvalitet

Som jag tidigare skrivit, &r det ytterst viktigt att k&nna till kundernas behov och forvant-

ningar. Kandampully m.fl. (2001) poéngterade, att den stérsta vikten for ett foretags
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framgang i dagens besoksindustri, ligger vid organisationens formaga att standigt klara
av att tillfredsstalla sina kunder. Pris-kvalitet forhallandet &r allt viktigare for kunderna,
men ocksa den egentliga kvaliteten pa produkten eller tjansten i fraga. Kandampully
m.fl. talade ocksa om Gronroos (1983) tjanstekvalitetsmodell. Nivan av den totala upp-
levda kvaliteten relateras till bade teknisk- och funktionell kvalitet i forhallandet till
tjansten i fraga. Den totala upplevda kvaliteten bland gésterna pa Hostel Pisa, méttes
med hjélp av fragor om fyra olika centrala omraden pa vandrarhemmet: de allmdnna

utrymmen, rummen, personalen och bar & mat.

Overlag kan vi konstatera att tjansterna fick relativt hoga vitsord: pa skalan 1-5 hade
inget omrade ett medelvarde lagre an 3. De omraden som fatt hdga vitsord och som gés-
terna varit enade om (alla varden var mellan 3 och 5) var: renlighet (4,43) och inredning
(4,24) i de allmadnna utrymmen, frukostalternativ (4,39) och mat presentation (4,30).
Personalen hade de allra hogsta medelvdrdena: 4,76 for professionalitet, 4,74 for effek-
tivitet och 4,76 for hjalpsamhet. De goda vitsorden om personalen syntes ocksa bland
gasternas positiva kommentarer (se kap. 5.4). Dessa omraden kan man alltsa fastsla att

verkar fungera bra som de &r och behdver inte andras pa.

Om jag ska forsoka plocka fram omraden dar vandrarhemmet kan forbattra, sa sticker
framforallt asikterna om rummen ut. Rummens inredning hade det nast lagsta medel-
vérdet pa 3,29 och hade fatt vitsordet 1 av 6 respondenter och 2 av hela 16 stycken.
Medelvardet for komfort blev ocksa under 4, med 3,69. Bland gasternas kommentarer
kom det ocksa ganska tydligt fram asikter och forbattringsforslag for dessa omraden,
bl.a. att man borde forbattra inredningen, t.ex. med en lampa bredvid séngen och plan-
scher pa vaggarna, extra sopkorgar och bredare siangar. Renligheten pa rummen hade
medeltalet 4,14, men en respondent hade dnda kommenterat att man borde béttra pa

stadningen. (se noggrannare kommentarer i kap. 5.4).

Orsaken till att komfort hade fatt ett av de ligre medelvardena, tror jag att kan bero pa
klagomalen om Wifi. | en undersokning gjord av Forrester Research (2016) om vilka
bekvamligheter irummet som ar viktiga for gasterna, hade dver 90% svarat Wifi. 34%
av dem menade dessutom att det ar ett maste for dem, erbjuds det inte sa bokar de nagon
annanstans (Forrester Research 2016). Liknande resultat syntes ien undersokning av

Tripadvisor (2016) om resetrender ar 2016, dar man ocksa tog reda pa vilka bekvamlig-
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heter resenarerna soker efter da de bokar ett hotell. 46% av kunderna sade att gratis,
tradlost nat pa rummet, ar viktigast. 26% kréavde dessutom ett boende med extra snabb
Wifi och 11% var t.o.m. beredda att betala for den tjansten (Tripadvisor 2016). Gasterna
ar mer benagna att tilloringa mera tid pa hotellet och aven spendera mera pengar pa bar-
och restaurangtjanster, nar det finns bra, gratis Wifi (Small Business Trends 2014). Vi
kan alltsa konstatera att tradlost nét definitivt ar en faktor som paverkar gasttrivseln och

som ocksa kan ha flera fordelar for foretaget da det fungerar bra.

Det lagsta medelvéardet fick dock mat & dryck priser jamfort med andra stéllen, 3,07.
Har paverkar saklart att inte alla svarat pa fragan (66 av 84) och att pris kan upplevas
mycket subjektivt, sa jattedaligt ser jag inte detta resultat anda. Men det fanns en ganska
stor utspridning bland vitsorden (2 stycken dalig, 4 st. inte sa bra, 12 st. neutral, 24 st.
bra och 24 st. jattebra), nagot som Hostel Pisa kanske i fortsattningen borde tanka pa.
De 6vriga delarna av bar & mat som undersoktes klarade sig bra: frukostalternativ fick
som sagt medelvérdet 4,39, buffet 4,24, mat presentation 4,30 och smak 4,34.

6.4 Atervandaochrekommendera

Att forsoka halla kvar en lojal kund &r i de flesta fall mycket mer I6nande for ett foretag,
an att forsoka skaffa nya kunder. Kandampully m.fl. (2001) poéngterade att den standigt
Okande konkurrensbetoningen inom besoksbranschen, gor att foretagen inom branschen
ar alt mer tvungna, att inte bara ta i beaktandet den 6kande marknadsandelen, utan ock-
sa tillfredstallandet och bevarandet av de redan existerande kunderna. Darfor ar det vik-
tigt att ta reda pa hur manga av Hostel Pisas kunder som skulle atervanda till vandrar-
hemmet (frdga 14 pa enkéten) och hur manga som skulle dela ett gott rykte och rekom-
mendera Hostel Pisa at andra (fraga 15). Pa sd vis far man ocksa en indikation om

Hostel Pisas lojala kunder.

Resultatet var ganska bra, eftersom endast 2 av alla respondenter hade svarat nej pa fra-
gorna om hen skulle atervinda till- och rekommendera Hostel Pisa. Over 76% skulle
dessutom med sékerhet komma tillbaka och 6ver 85% skulle rekommendera vandrar-
hemmet. Har har Hostel Pisa anda nagot att jobba pa, dvs. att dndra respondenternas
osdkra svar (18 st. pa fraga 14 och 10 st. pa fraga 15) frén “kanske” till “ja”. De kan de
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exempelvis gbra, genom att forbéattra kvaliteten av de tjanster som besokarna varit miss-
nojda med.

Storsta delen av kunderna bodde forsta gangen pa Hostel Pisa, men 14% hade besokt
vandrarhemmet en eller flera ganger tidigare, vilket tyder pa att Hostel Pisa anda har en
del lojala kunder. Aterviandningsfrégan handlar dock inte bara om att komma tilloaka
till Hostel Pisa, utan ocksa om att atervanda till sjalva staden Pisa. | Pisa rader en s.k.
“Hit and run - tourism” (italienska: turismo - mordi e fuggi), som innebdr att turisterna
snabbt besoker orten for att t.ex. ta en bild (i det hér fallet av lutande tornet) och sedan
aker vidare utan att Gvernatta. Pisatoday (2016) konstaterar att trots att de utlkindska
turisternas antal Okat, sa reflekteras det inte i att de skulle ha spenderat mera pengar.
Turisterna anlander i stora grupper, men &r ocksa snabba att ta sig vidare till grann-
stdderna, och bidrar dérfor ekonomiskt mycket lite till staden (Pisatoday 2016). Hostel
Pisa bor hitta balansen mellan att tillfredsstalla sina lojala kunder och samtidigt forsdka
locka till sig nya. Som det viktigaste for Hostel Pisa ser jag anda att deras kunder re-
kommenderar dem, eftersom jag tror att det &r mer sannolikt att en ny kund besoker

vandrarhemmet tack vare en rekommendation, &n att en kund atervander en annan gang.

6.5 Hur aldern paverkatsvaren

Jag valde att avgrdnsa understkningen i mitt examensarbete till att endast kontrollera
om aldern hade nagot samband med hur respondenterna hade svarat. Forst undersokte
jag om det syntes ett samband mellan aldern och respondenternas forsta intryck och hur
det sista intrycket motsvarade det forsta. Resultatet visade dock inga storre skillnader.
Jag provade ocksa om aldern paverkade om respondenterna skulle atervanda till/rekom-
mendera Hostel Pisa. Dar syntes en liten skillnad i svaren. Av den aldsta aldersklassen
35-64 hade 2 svarat nej och 2 stycken kanske, pa fragan om de skulle atervanda, och
ytterligare 2 nekande svar pa om de skulle rekommendera Hostel Pisa. Jag tolkar det
som att vandrarhemmet trots allt &r riktat mot yngre resendrer och darfor kanske inte
fyller alla forvantningar som en éldre generation har. Medelvardena av hur de olika
aldersgrupperna hade svarat pa fragorna om kvaliteten av tjansterna, visade ocksa nagra
skillnader. Rummens inredning och de allmdnna utrymmenas komfort, hade det lagsta
medelvardet i aldern 35-64, vilket atminstone delvis bekréaftar att de éldre generatio-

nerna har andra forvantningar.
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7 AVSLUTNING

Syftet med detta arbete var att ta reda pa vad Hostel Pisas kunder ar nojda/missnojda
med och vad vandrarhemmet &nnu skulle kunna béttra pa. | det foljande och det sista
avsnittet drar jag nagra slutsatser och kommer med forbattringsforslag at Hostel Pisa pa
basen av min kundtillfredsstallelse- och tjanstekvalitetsmodell och de fem forsknings-

frdgor som jag stéllde. Jag avslutar mitt examensarbete med ett kort slutord.

7.1 Forbattringsforslag och slutsatser

Overlag &r Hostel Pisa redan bra som det &r nu, vilket dven mérktes i resultaten, men det

gar alltid att forbattras och utvecklas.

Som jag redan namnde i diskussionen, tycker jag att Hostel Pisa &nu mera borde upp-
muntra sina gaster till att skriva om sin upplevelse pa vandrarhemmet, speciellt pa de
bokningssidor som konstaterats vara de vanligaste. Pa sa satt skulle de ytterligare kunna
Oka pa antalet bokningar som gjorts pa basen av goda recensioner och rekommenda-

tioner.

Resultatet visade att manga hade fatt ett bra forsta intryck av Hostel Pisa och jag vet pa
basen av min praktiktid pa vandrarhemmet, att det ocksa ar nagot som fran forsta borjan
poangteras at alla medarbetare. Det géller alltsa for Hostel Pisa att dven fortséattningsvis
uppmarksamma och halsa pa alla bestkare direkt vid ankomst, erbjuda dem hjélp vid
behov och fa gasten att kdnna sig uppskattad under hela sin vistelse. Pa sa satt garan-
terar de att bestkaren lamnar vandrarhnemmet med ett lika bra sista intryck som sitt

forsta, och undviker att det uppstar nagot negativt gap.

Jag skulle speciellt rekommendera &t Hostel Pisa att gora sma forandringar i inredning-
en, precis som gasterna hoppades pa. En liten sanglampa skulle framfor allt vara prak-
tisk i sovsalarna, eftersom gasterna vanligtvis anlinder vid olika tidpunkter pa dygnet.
Det kan handa att de andra gasterna redan sover nér den sista gasten kommer till rum-
met och da tander hen nog hellre en liten sanglampa an taklampan, for att inte stora. Att
satta upp bilder pa vaggarna, tavior eller dylikt, skulle gora rummen lite mer personliga

och mer hemtrevliga.
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Wifi:n hade fatt mycket klagomal och det kom aven upp dagligen da jag jobbade pa
Hostel Pisa. | dagens lage &r gratis uppkoppling till internet en mycket viktig del av
vistelsen, inte minst for att kunna vara i kontakt med familj och vanner, utan ocksa for
att manga jobbar pa distans eller for att man lattare ska kunna planera vidare sin resa.
Darfor rekommenderar jag att det tradlosa natet ar det som Hostel Pisa allra forst borde
forbéattra. Eftersom vandrarhemmet &r relativt stort, skulle jag borja med att ta reda hur
manga som egentligen anvander natet och sedan fundera pa om den nuvarande kapacit-
eten ér tillkdcklig eller inte. Base7booking (2016) sdger att det kan behdvas flera routers
till modemet for att sprida signalen och att den optimala platsen for modemet och rou-
tern inte nodvandigtvis ar under skrivbordet. De tipsar ocksa om brandvaggar: de &r bra
av sakerhetsskél, eftersom de skyddar anslutningen och de data som utbyts med nétver-
ket, de har en anslutningsmonitor och informativa instrumentpaneler som ger en fordju-
pad analys om ndtverksanvandningen och eventuella problem, och med en brandvégg

kan man prioritera vilka aktiviteter som borde ha mera bandbredd (Base7booking 2016).

Det visade sig att de flesta gasterna pa Hostel Pisa ar forstagangsbesokare och att de har
fa lojala kunder. Det ér trots allt inte enbart vandrarhemmets problem, eftersom turis-
men i Pisa mest bestdr av endagsresendrer. Har poangterar jag ytterligare vikten av att
uppmuntra gasterna till att rekommendera Hostel Pisa och skriva recensioner, for att

man pa det sattet i varje fall kan forsoka locka till sig nya kunder.

Pa basen av resultaten jag fick nar jag undersokte hur aldern paverkat respondenternas
svar, skulle jag rekommendera att Hostel Pisa ytterligare framhdver att de framfor allt &r
inriktade pa yngre resendrer, eftersom de 6verlag verkade ndjdare. Genom att tydliggéra
vilka tjanster som erbjuds, kan de lattare undvika att kunderna efterat ar missndjda for
att deras forvantningar inte uppnatts. Pa sa satt kan personer med hogre prioritet pa
komfort (eventuellt aldre generationer) boka ndgon annanstans och vandrarhemmet

garanterar att de som bokar & medvetna om vad de far och ar ndjda med det.

Till slut skulle jag rekommendera att Hostel Pisa skulle fortsétta att gora en liknande
undersokning pa vandrarhemmet med jamna mellanrum, for att i tid kunna upptacka
eventuella forandringar i kundtillfredsstallelsen och den upplevda kvaliteten. Pa det

sattet skulle de ocksa kunna ta reda pa om andringar som gjorts lyckats, eller inte.
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Dessutom tror jag att gasterna sjalva skulle k&nna sig uppskattade om de fick vara med

och hjalpa och paverka Hostel Pisas framgang.

7.2 Slutord

Jag kan konstatera att jag uppnatt mitt syfte med det har arbetet och fatt ett bra svar pa
hur kundtillfredsstallelsen och tjanstekvaliteten upplevs pa Hostel Pisa. Jag ar sjalv val-
digt njd med mitt arbete. Det har varit en kravande skrivprocess dér jag lart mig myck-
et nytt, ocksa om mig sjalv, och som jag utan tvekan kommer att ha nytta av i framtiden.
Efter att ha jobbat inom kundbetjaningsbranschen ett antal ar, var det intressant, att ur
en teoretisk och empirisk synvinkel, undersoka vad som paverkar hur kunden upplever

tjanstekvalitet och blir tillfredsstalld.

Saklart kan man alltid gora saker annorlunda och jag hade t.ex. hoppats pa flera resultat
pa min enkat, men undersokningen lyckades trots det bra. Som tips at andra som utfor

liknande undersdkningar skulle jag rekommendera att reservera tillrdckligt med tid for

materialinsamlingen och noggrant forklara for respondenterna vad arbetet handlar om

och hur enkéten bor fyllas i.

Auvslutningsvis vill jag tacka Hostel Pisa for att de gick med pa att jag gjorde mitt
examensarbete om deras tjanster. Jag vill tacka mina kollegor for den hjalp jag fatt av
dem och jag hoppas att Hostel Pisa kommer ha nytta av undersékningen. Ett tack gar
ocksa till respondenterna som tog sig tid att svara pa min enkét. Jag vill speciellt tacka
min handledare Niklas Eriksson som stott och hjélpt mig under hela processen och upp-

muntrat mig 1 mitt skrivande.

40



KALLOR

Litterarakallor

Bergman, Bo & Klefsjo, Bengt. 2002, Kvalitet | alla led, 2 uppl., Lund: Studentlitteratur,
344 s.

Bryman, Alan & Bell, Emma. 2013, Foretagsekonomiska forskningsmetoder, 2 uppl.,
Stockholm: Liber, 757 s.

Kandampully, Jay, Mok, Conny & Sparks, Beverley. 2001, Service Quality Management
in Hospitality, Tourism and Leisure, Binghamton, NY: The Haworth Hospitality Press,
339s.

Kumar, Ranjit. 2014, Research Methodology: A Step-by-Step Guide for Beginner, 4 uppl.,
London: Sage, 432 s.

Sorqgvist, Lars. 2000, Kundtillfredsstallelse och kundméatningar, Lund: Studentlitteratur,
180 s.

V. A. Heikkinen, Kirjoittajat. 2003, Palvelutuottajasta elamysten ja mielihyvén
tuottajaksi, Kartoitus majoitus- ja ravitsemusalan yritysten kilpailukykytekijoista,

Helsinki: Haaga Instituutin Ammattikorkeakoulu, Haaga Research Center 283 s.

Elektroniskakallor

Base7booking. 2016. Tillgdnglig: https//blog.base7booking.com/2016/06/6-tips-to-
improve-your-hotels-wifi/ Hamtad 15.2.2017

Booking.com. 2017. Tillgdnglig:  http//www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-
gb.html?label=gen173nr-

1FCAE0ggJCAINYSDNiBW5vemVmaEilAQ GY AS64AQ(IAQ YAQHOAQH4AQuo
AgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e451H 1 dest id=-

124918;dest type=city;dist=0;group adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb price type=t

41


https://blog.base7booking.com/2016/06/6-tips-to-improve-your-hotels-wifi/
https://blog.base7booking.com/2016/06/6-tips-to-improve-your-hotels-wifi/
http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&
http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&
http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&
http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&
http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&

otal:srfid=82734cc5¢25759dal14106f0cceb08a2e246ddcda X1 type=total;ucfs=1&
Hamtad 25.1.2017

Booking.com. 2016. Tillganglig: http//www.booking.com/affiliate-

program/fag.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en- fag- X X-unspec-
Fl-com-L%3Aen-0%3AwindowsSnt-B%3Aed ge-N%3AXX-S%3Abo-
U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c2112905¢26;0-recaptcha-
response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb Hamtad
13.2.2017

Businessballs. 2016. Tillganglig: http//Awww.businessballs.comVmaslow.htm Hamtad
5.11.2016

Ebizma. 2016. Tillganglig: http//www.ebizmba.conVarticles/travel-websites Hamtad
13.2.2017

Forrester Research. 2013. Tillgdnglig: httpz/content. moonblink.com/wordpress/wp-

content/uploads/Forrester-Winning-Customers-Hearts-Starts-With-WiFi.pd f Hamtad

14.2.2017

Hostel Pisa. 2015. Tillganglig: http//www. hostelpisa.info/ Hamtad 24.11.2016

Hostel Pisa. 2016. Tillganglig: http//www. hostelpisa.it/ Hamtad 24.11.2016

Hostelworld. 2017. Tillganglig:  http//www.hostelworld.com/backpackers Hamtad
13.2.2017

Hotrec. 2011. Tillgdnglig: http//www.hotrec.eu/about- us/facts-figures.aspx Hamtad
31.1.2017

Kanomodel.com. 2016. Tillganglig: http//Awww.kanomodel.com/ Hamtad 26.1.2017

Oxford University Press. 2017. Tillganglig:
https://en.oxforddictionaries.com/definition/hospitality Hamtad 10.1.2017

42


http://www.booking.com/hotel/it/hostel-pisa.en-gb.html?label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaEiIAQGYAS64AQjIAQ_YAQHoAQH4AQuoAgM;sid=789e64802156a9c66b9c8878c2e45f51;dest_id=-124918;dest_type=city;dist=0;group_adults=2;hpos=1;room1=A%2CA;sb_price_type=total;srfid=82734cc5c25759da14106f0cceb08a2e246ddc4aX1;type=total;ucfs=1&
http://www.booking.com/affiliate-program/faq.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en-faq-XX-unspec-FI-com-L%3Aen-O%3AwindowsSnt-B%3Aedge-N%3AXX-S%3Abo-U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c21f2905c26;g-recaptcha-response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb
http://www.booking.com/affiliate-program/faq.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en-faq-XX-unspec-FI-com-L%3Aen-O%3AwindowsSnt-B%3Aedge-N%3AXX-S%3Abo-U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c21f2905c26;g-recaptcha-response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb
http://www.booking.com/affiliate-program/faq.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en-faq-XX-unspec-FI-com-L%3Aen-O%3AwindowsSnt-B%3Aedge-N%3AXX-S%3Abo-U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c21f2905c26;g-recaptcha-response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb
http://www.booking.com/affiliate-program/faq.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en-faq-XX-unspec-FI-com-L%3Aen-O%3AwindowsSnt-B%3Aedge-N%3AXX-S%3Abo-U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c21f2905c26;g-recaptcha-response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb
http://www.booking.com/affiliate-program/faq.sv.html?aid=357010;label=gog235jc-affiliateprogram-en-faq-XX-unspec-FI-com-L%3Aen-O%3AwindowsSnt-B%3Aedge-N%3AXX-S%3Abo-U%3Ac;sid=b3f187f4a5fe694e82d44c21f2905c26;g-recaptcha-response=0;industry=0;is_robot=0;=;lang=sv;lang_click=top;cdl=en-gb
http://www.businessballs.com/maslow.htm
http://www.ebizmba.com/articles/travel-websites
http://content.moonblink.com/wordpress/wp-content/uploads/Forrester-Winning-Customers-Hearts-Starts-With-WiFi.pdf%20Hämtad%2014.2.2017
http://content.moonblink.com/wordpress/wp-content/uploads/Forrester-Winning-Customers-Hearts-Starts-With-WiFi.pdf%20Hämtad%2014.2.2017
http://content.moonblink.com/wordpress/wp-content/uploads/Forrester-Winning-Customers-Hearts-Starts-With-WiFi.pdf%20Hämtad%2014.2.2017
http://www.hostelpisa.info/
http://www.hostelpisa.it/
http://www.hostelworld.com/backpackers
http://www.hotrec.eu/about-us/facts-figures.aspx
http://www.kanomodel.com/
https://en.oxforddictionaries.com/definition/hospitality%20Hämtad%2010.1.2017

Pisatoday. 2016. Tillganglig: http//www.pisatoday. it‘economia/dati-turismo-stranieri-
pisa-luglio-2016.htm| Hamtad 14.2.2017

Small Business Trends. 2014. Tillganglig: https//smallbiztrends.com/2014/06/benefits-
of-offering- free-wifi.html Hamtad 14.2.2017

Statista. 2017. Tillganglig:  https//www.statista.com/markets/420/travel-tourism-

hospitality/ Hamtad 31.1.2017

Statista. 2014. Tillganglig: https//www.statista.com/statistics/459983/number-of-visits-
to-travel-booking-sites-worldwide/ Hamtad 13.2.2017

Tripadvisor. 2016. Tillgdnglig:
https//www.tripadvisor.com/Trip Advisorlnsights/n2670/6-key-travel-trends-2016
Hamtad 14.2.2017

Tripadvisor. 2017. Tillganglig: https//www.tripadvisor.fi/Hotel Review-g187899-

d2301447-Reviews-Hostel Pisa-Pisa Province of Pisa Tuscany.html Hamtad
25.1.2017

Wikipedia, Hospitality. 2016. Tillgdnglig: https//en.wikipedia.org/wiki/Hospitality
Hamtad 10.1.2017

43


http://www.pisatoday.it/economia/dati-turismo-stranieri-pisa-luglio-2016.html
http://www.pisatoday.it/economia/dati-turismo-stranieri-pisa-luglio-2016.html
https://smallbiztrends.com/2014/06/benefits-of-offering-free-wifi.html
https://smallbiztrends.com/2014/06/benefits-of-offering-free-wifi.html
https://www.statista.com/markets/420/travel-tourism-hospitality/
https://www.statista.com/markets/420/travel-tourism-hospitality/
https://www.statista.com/statistics/459983/number-of-visits-to-travel-booking-sites-worldwide/
https://www.statista.com/statistics/459983/number-of-visits-to-travel-booking-sites-worldwide/
https://www.tripadvisor.com/TripAdvisorInsights/n2670/6-key-travel-trends-2016
https://www.tripadvisor.fi/Hotel_Review-g187899-d2301447-Reviews-Hostel_Pisa-Pisa_Province_of_Pisa_Tuscany.html
https://www.tripadvisor.fi/Hotel_Review-g187899-d2301447-Reviews-Hostel_Pisa-Pisa_Province_of_Pisa_Tuscany.html
https://en.wikipedia.org/wiki/Hospitality

BILAGOR

Bilaga 1: Enkatunderstkningenpaengelska

Customer satisfaction survey

lam a Tawrism student a8 Arcasda University of Applied Sdence in Halsinki, Finland and | &m writing
oy thesis about custamer satisfaction at Hostel Pisa, At Hostel Pisa your opinion means a lat to us

and v value your feadhack, therebare | would appreciate f you could fill out the fallawing

questianrdire A kalp us further improve our services and products. 810 answers are confidential.

Thank yaw,
Latta Kyrklumd

3

4]

51

B

b

8]

Gender O mdale O Female

A 0O 1524 O 2534 O 2544 O 4554 O =564 O ==
Mationality:

Purpose of the stay O Susiress O teisure O Sither:

Fave you already staved at

Hastel Pisa? O ma O ves ance O wes. more than ance

What was the main reason that you chose Hostel Fisa? [choose one option]

g Price [ Previous cuperience
O Locaticn O Reputation and oustomer revicss
O Eecommendation O aiher:
Booking place
O wwwe.hostel pisacit O Hosbebworid
O Bocking O &ir 8nE
O alk-in O Hestebclub O @ther:

First impression
[ Very geod [ S=ac

sdeutral sdat wery good Jad
-]
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The next part cansiders the serviees and fonlites o Hostel Bliea. On g ratkeg fram 1 to 5 movi the opdion
that you think best correspands to Hoste! Psa. (1= vevy poor... 5= vevy goad

9] Common areas Very poor very gond
Cleannass 1 2 2 4 5
Inberiar decoratian 1 2 3 4 5
Comifort 1 b 3 4 ]
Facilities 1 2 3 4 5

|Foal table, instruments, books et )

10} Rooms

Cleanness 1 I 3 4 5
Interor decoratian 1 2 E] 4 5
Comifort 1 3 3 4 5
11} Seaff

Prafezsianal 1 b k] 4 %
Elfkcient 1 2 3 4 5
Hedpful 1 3 4 5
12} Bar & Food

Breakfast apkians 1 3 3 4 5
Buffet 1 2 3 4 -}
Foad presentation 1 2 3 4 5
Taste 1 2 2 4 5
Food and crink prices campansd 1 3 3 4 3
bo oribeer places

13)Was the last impression of the hostel the same as your first impresion?

O Even better O stayed the me O Gat worse, becausae:

14} Would you stay at Hostel Pisa again?

Tos “Wayhe “a, Why not?

15) Would you recommend Hostel Pisa?

e ‘ayhe “a, Why not?

16} Comments and possible improvement suggestions
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Bilaga 2: Enkatundersokningen paitalienska

Sondaggio di soddisfazione dei clienti

Sono una studentessa di scienze del Turisme presso I'Universita Arcada a Helsinki in Finlandia e sto
facende la tesi sulla soddisfazione dei clisnti di Hostel Pisa. Per nioi 2 & molto importants la wostra
opinions & apprezziama il vostro riscontra, per questo sarei grata s& potreste compilare questo
sondaggio ed aiutarc 3 migliorare ulteriorments | nostri servizi e prodotti. Tutts le rispostes
werranno trattate inmodo confidenziale.

Grazie mille,
Lotta Kyrklund
1) Sesso [ Maschia [] Fernmina
2) Eta 0 1524 [q25-3¢  []3540  []4554 [] 5584 [ 65
3) Mazionalita:
4] Motivo dal soggiorno [ Affari [J Svage [ Alera:

5)

7)

Awete gia pernottato precedentaments
presso Hostel Pisa? O Me [ i una valtz [ 5. pikdi una vals

Cual’é il motive principale per il quale avete scalto Hostel Pisa?

O Prezzo [ Esperienza precedente
[] Pasiziane [ Reputazione e recenzioni
O Consiglic O Alere:

Attraverso guale portale avete prenotato?

O wewrw. hostelpiza.it [0 Hastelwarid
Bo-akin Air BnB
E O
(F] o .
O Walk-in O Hastel=dub O Alera:

Prima imiprassions
O Mo buona O Buana

O Heutral= O Mon malte bucna O Cattiva
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o parte surcessiva riguardis | serial affertd preseo Hostel Piso. W olbdieda di valutare & equlent) sundi su
uma 2o da I a 5. (1= moMto scarso ... 5= madto buomol

9} Area commune Miodto scarso Wolba buono
Pulizia 1 2 3 q 5
Arredamenito 1 2 3 q 5
Comfart 1 2 3 q 5
Svago 1 2 3 a 5
|3iliarda, strumentl, libri ecc.|

10] Camerx
Pulizia 1 2 3 q 5
Arredamenta 1 2 3 El 5
Camfart 1 2 3 El 5

11] Seaff
Prodessionalita 1 2 3 q 5
Effidenza 1 2 3 4 5
Disponibilita 1 2 3 q 5

1] Bar & ristorazione

Colarkne 1 2 3 g 5
Burffet 1 2 3 4 5
Prasentariame cibo 1 2 3 a4 5
Cualita cbio 1 2 3 q 5
Prerra del cbe e delle bevande 1 F 3 q 5

rispeito ad altr posti

13] Lultima impressione rispetio alla prima impressione

O maglicrata O Rimasta uguale O Paeggiomta, per il seguernts motiea:

14] Tarnereste un”altra volta a sopgiornare pressa Hostel Pisa?

| Forse Mo, perchié?

15) Consigliereste Hostel Pisa?

gl Forse M, perchig?

1] Commenti e consigli per migliorare
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Bilaga 2: Krosstabuleringoch Chi-Square av alder och forsta

intryck
Alder * Forsta intryck Crosstabulation
Forsta intryck
Negativ Neutral Positiv Total
Ader  15-24  Count 0 2 30 32
% within Forsta intryck 0,0% 33,3% 40,5% 38,1%
% of Total 0,0% 2,4% 35,7% 38,1%
25-34 Count 2 4 26 32
% within Forsta intryck 50,0% 66,7% 35,1% 38,1%
% of Total 2,4% 4.8% 31,0% 38,1%
35-64 Count 2 0 18 20
% within Forsta intryck 50,0% 0,0% 24,3% 23,8%
% of Total 2,4% 0,0% 21,4% 23,8%
Total Count 4 6 74 84
% within Forsta intryck 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 4,8% 7,1% 88,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 5,8702 4 ,209
Likelihood Ratio 8,295 4 ,081
Linear-by-Linear Association 1,343 1 247
N of Valid Cases 84

a. 6 cells (66,7%) have expected countless than 5. The minimum

expected countis ,95.
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Bilaga 3: Krosstabuleringoch Chi-Square av alder och sista

intryck

Alder * Var sista intrycket samma som det férsta? Crosstabulation

Var sista intrycket samma som det forsta?

Blev samre, Forblev det Blev &nnu
for att... samma battre Total
Alder 15-24 Count 2 24 6 32
% within Var sistaintrycket 100,0% 46,2% 27,3% 42,1%
sammasom detforsta?
% of Total 2,6% 31,6% 7,9% 42,1%
25-34 Count 0 18 8 26
% within Var sistaintrycket 0,0% 34,6% 36,4% 34,2%
sammasom detforsta?
% of Total 0,0% 23,7% 10,5% 34,2%
35-64 Count 0 10 8 18
% within Var sistaintrycket 0,0% 19.2% 36,4% 23,7%
sammasom detforsta?
% of Total 0,0% 13,2% 10,5% 23,7%
Total Count 2 52 22 76
% within Var sista intrycket 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
sammasom detforsta?
% of Total 2,6% 68,4% 28,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6,0632 4 ,194
Likelihood Ratio 6,750 4 ,150
Linear-by-Linear Association 4,984 ,026
N of Valid Cases 76

a. 3 cells (33,3%) have expected countless than5. The minimum

expected countis ,47.
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Bilaga4: Krosstabuleringoch Chi-Square av alder och att

atervandatill Hostel Pisa

Alder * Skulle du atervanda till HP? Crosstabulation

Skulle du atervanda till HP?

Nej, varfor inte? Kanske Ja Total
Alder  15-24  Count 0 8 24 32
% within Skulle du 0,0% 44,4% 37,5% 38,1%
atervanda till HP?
% of Total 0,0% 9,5% 28,6% 38,1%
25-34  Count 0 8 24 32
% within Skulle du 0,0% 44,4% 37,5% 38,1%
atervanda till HP?
% of Total 0,0% 9,5% 28,6% 38,1%
35-64 Count 2 2 16 20
% within Skulle du 100,0% 11,1% 25,0% 23,8%
atervanda till HP?
% of Total 2,4% 2,4% 19,0% 23,8%
Total Count 2 18 64 84
% within Skulle du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
atervanda till HP?
% of Total 2,4% 21,4% 76,2% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 8,0502 4 ,090
Likelihood Ratio 7,674 4 , 104
Linear-by-Linear Association , 107 1 744
N of Valid Cases 84

a. 4 cells (44,4%) have expected countless than5. The minimum

expected countis ,48.
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Bilaga5. Krosstabuleringoch Chi-Square av alder och att

rekommenderaHostel Pisa

Alder * Skulle du rekommendera HP? Crosstabulation

Skulle du rekommendera HP?

Nej, varfor inte? Kanske Ja Total
Alder  15-24  Count 0 4 28 32
% within Skulle du 0,0% 40,0% 38,9% 38,1%
rekommendera HP?
% of Total 0,0% 4,8% 33,3% 38,1%
25-34  Count 0 6 26 32
% within Skulle du 0,0% 60,0% 36,1% 38,1%
rekommendera HP?
% of Total 0,0% 7,1% 31,0% 38,1%
35-64 Count 2 0 18 20
% within Skulle du 100,0% 0,0% 25,0% 23,8%
rekommendera HP?
% of Total 2,4% 0,0% 21,4% 23,8%
Total Count 2 10 72 84
% within Skulle du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
rekommendera HP?
% of Total 2,4% 11,9% 85,7% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 10,1792 ,038
Likelihood Ratio 11,711 4 ,020
Linear-by-Linear Association 421 1 516
N of Valid Cases 84

a. 6 cells (66,7%) have expected countless than5. The minimum

expected countis ,48.
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