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1 INLEDNING

Manniskan vill uppleva nya och intressanta handelser som man kan minnas med varme
senare i livet. Hur vet man vad man skall erbjuda kunder for att na detta pa en marknad
som vaxer hela tiden? For att kunna utveckla sitt foretag maste man méta kundernas
behov och o&verskrida dem. Detta kan man go6ra via kundtillfredsstallelse och
tjanstekvalitetsundersokningar. Under de senaste 20 aren har man borja lagga mera vikt
vid tjanster med kunden i centrum, kundens behov och upplevelser. Man vill mata
kundtillfredsstéllelsen och tjanstekvaliteten for att hela tiden kunna moéta kundernas
behov battre.

Uppdragsgivaren for arbetet & Samfundet Ehrensvard, som organiserar skraddarsydda
tjanstepaket pa Sveaborg, och vill att kundtillfredsstallelsen och tjanstekvaliteten pa deras
skraddarsydda tjanstepaket ska undersdkas. Jag har ett hogt intresse for historiska
turistmal och tycker att Sveaborg som sevérdhet ar ytterst intressant med dess langa
historia som producent av turismtjanster och historiska betydelse i Finlands historia.
Déarfor har jag tagit emot arbetet och hoppas att arbetets resultat kommer att hjalpa
Samfundet Ehrensvérd att paketera ihop annu battre tjanster till kunderna i framtiden.

(Suomenlinna. 2014a)

1.1 Fragestallning och problembakgrund

Samfundet Ehrensvard har inte gjort tillfredstéllelseundersékningar och vet inte om deras
kunder é&r tillfredsstéllda med de kopta tjansterna eller om tjanstekvaliteten &ar bra. Till
varsasongens kundsegment hor skolor, daghem, foreningar, ministerier och foretag.
Under sommarsasongen ar det framst privatpersoner som besdker Garna eftersom
Samfundet Ehrensvard erbjuder dagliga 6ppna guidade turer pa 6arna. Skolor och daghem
har en mera strikt budget medan de andra konsumenterna kan vara féardiga att lagga
mycket pengar pa olika tjanster pa 6n. Skolor och daghem kommer ofta pa nytt vilket
tyder pa god tillfredstallelse och tjanstekvalitet men na det kommer till féretag och andra
kunder kan det vara svarare att veta vad de tyckte. Genom att undersoka hur

tillfredstéllelsen och tjanstekvaliteten med de skraddarsydda paketen &r kan Samfundet



utveckla sina produkter att battre passa kundernas forvantningar. (Suomenlinnatours.
2014)

Fragestallningen till examensarbetet som presenteras i detta arbete ar: Vad anser
konsumenterna, som bestaller de skraddarsydda paketen, om de skréaddarsydda paketen

som de kopt fran Samfundet Ehrensvérd?

1.2 Syfte och avgransning

Syftet med detta arbete ar att fa reda pa hur foretagen upplever och vad kund-
tillfredsstallelsen ar av de skraddarsydda tjanstepaketen. Aven om Samfundet Ehrensvird
inte ar producent av alla tjanster ar de i manga fall de enda som saljer tjansten till
konsumenten och pa grund av detta den enda kontakten som konsumenten har till
Sveaborg fore konsumtionen av tjansten. Kundernas mojliga respons kommer da till
Samfundet Ehrensvard, som sedan informerar vidare till de relevanta aktérerna. Detta
arbete ska klargéra om kunderna &r ndjda med de olika aspekterna i tjansten som de kdper
av Samfundet Ehrensvard och om de motsvarar forvantningen pd tjénsten. Ar
kundtillfredsstallelsen bra inom de skraddarsydda tjanstepaketen? Uppdragsgivaren,
Samfundet Ehrensvérd, ville att arbetet skulle avgrénsa sig till de skraddarsydda
tjanstepaketen pa Sveaborg under en kortare sasong under varen 2016. Under varen bestar
en stor del av de salda tjansterna av skraddarsydda tjanstepaket.

1.3 Metod och materialbeskrivning

Undersokningsmetoden i detta arbete ar kvantitativ. Med hjalp av en kvantitativ metod
och att strategiskt vélja samplet kan man beskriva de sérdrag som uppkommer i den
upplevda tjanstekvaliteten och kundtillfredsstallelsen i de skraddarsydda tjanstepaketen.
Med en kvantitativ metod kan undersokningens enkaét skickas till relevanta respondenter
for att besvara enkaten. Pa detta satt kan fragorna besvaras strax efter att tjansten har
konsumerats och da har respondenten all information i farskt minne och resultatet blir sa

korrekt och aktuell som mojligt. 1 undersokningen har Groénroos teori om 7



determinanter for god upplevd tjanstekvalitet” och ”Upplevd tjanstekvalitet” anvants som
ledande teorier i examensarbetet, och de kommer att presenteras ingaende i kap 2, Teori.

1.4 Bakgrund

Samfundet Ehrensvard &r grundat 1921 for att formedla kunskap om Sveaborg och dess
historia. Samfundet skraddarsyr olika tjanster och tjanstepaket, som guidade rundturer,
aventyrsrundor for barn, motespaket, kanonslupen Diana, Sveaborgsmuséet,
Ehrensvardmuséet, Café Piper och olika kvéllsprogram. Samfundet Ehrensvérd &r

uppdragsgivare till detta examensarbete. ( Suomenlinnatours. 2014)

Sveaborg &r en krigsfastning belédgen utanfér Helsingfors kust och ar en av Helsingfors
stadsdelar. Enligt Tripadvisor &r Sveaborg Finlands basta sevardhet. Ar 2013 besokte 828
000 ménniskor Oarna och det ar ett av UNESCOS vérldsarv. (Suomenlinnatours. 2014;
Tripadvisor. 2016 Unesco, 2016; Suomenlinna. 2014b)

En kundtillfredstallelseundersokning (Eskelin, Sabina. 2014) pa de guidade rundturerna,
som Samfundet Ehrensvérd ordnar pa 6arna, visade att 96 % av alla svarande ansag att
man kan rekommendera rundturerna till andra. Det var endast 9,09 % som ansag att de
inte motsvarade forvantningar. Under 2014 gjordes det en besokarundersokning av Erika
Lempidinen och Sanna Ruoho som visar bestkarnas tillfredstéllelse med de olika
aspekterna av vad Sveaborg har att erbjuda. (Eskelin, Sabina. 2014; Lempiainen, Erika
och Ruoho, Sanna. 2015)
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Figur 1 Sveaborgs karta (Suomenlinna)

1.5 Beskrivning av produkten

For att fa en helhetshild av vad som kommer att undersokas i detta arbete maste man
definiera de olika tjansterna och deras dimensioner: tjansteelement och skraddarsytt
tjanstepaket. Dessa termer kommer jag att anvanda for att beskriva de tjansteprodukter
som Samfundet Ehrensvard séljer till foretagen. Nedanstaende figur (skraddarsytt
tjanstepaket) visar vad de olika tjansteelementen och tjanstepaketen bestar av. Det finns

fyra olika kategorier inom tjansteelementen.

1. Transporten arrangeras av JT-Lines vattenbuss, som ar ett foretag med battransport pa
bade bestallning och med tidtabell.

2. Faciliteterna omhéndertas av FoOrvaltningsndmnden av Sveaborg och ser till
restaureringen av hela Sveaborg. Till Faciliteterna hor alla motesutrymmen som finns pa

Sveaborg och alla allménna toaletter. Det finns sex m@tesutrymmen och fyra festsalar.



3. Mat arrangeras av en stor del olika entreprendrer pa on: Valimo, Walhalla, Panimo,
Café Vanille, Pizzerian Nikolai, Viapori Deli, Cafe & Savomarbar, Upserklubben,

Chapman, Jadkellari och Café Piper som ar Samfundet Ehrensvards eget Café” pa Vargon.

4. Till programmet hor guidade turer som har teman for bade barn, vuxna och
specialintressen inom historia (som kanoner). Det finns fragesporter och
teaterforestélining (som Konungens besdk), Kanonslupen Diana och muséer som
Ehrensvardmuséet och Sveaborgsmuseet som kan tillhéra programmen. Programmen
ordnas pa 6n enbart av Samfundet Ehrensvard. (Suomenlinna. 2014c¢; Suomenlinnatours.
2014)

Skraddarsytt tjinstepaket

Tianste element

1. Transport: Jt-line vattenbuss
(eget foretag)

2. Faciliteter: Matesutrymmena Grund
(Farvaltningsndmnden far tjdnste
Sveaborg &r ansvarig) elementen i
de

skraddarsyd

3. Mat: Valimo, Walhalla,
Panimo, Café Vanille, Pizzerian

Mikolai, Café Piper, Viapori Deli,

Café & Savomarbar,
Upserklubben, Chapman,

4. Program: guidade rundturer,

muséer, fragesport, Konungens

besok, Kanonslupen Diana
[Dessa ardnas Samfundet
Ehrensvard)

Iz da

faretagspake
ten.

laakellari (Alla utom Café Piper
egna faretagare)

Figur 2 Skraddarsydda tjanstepaket pa Sveaborg och dess tjanster element

De skraddarsydda tjanstepaketen ar behovsspecifika. Varje kund far pa basis av sina
behov boka ett eller flera alternativ fran de fyra kategorierna. Samfundet Ehrensvard
bokar det 6nskade paketet vid dnskad tidpunkt och skickar informationen om det bokade
paketet och paketets faktura till kunden. Samfundet Ehrensvérd fungerar genom hela
bokningen som kontakt mellan de olika entreprendrerna och kunden.

Pa grund av att Samfundet Ehrensvard skraddarsyr olika paket med de olika
entreprendrerna pa Sveaborg har jag bekantat mig med de olika tjansterna dessa
entreprendrer erbjuder med hjélp av praktikperioderna pa samfundet och de olika

entreprendrernas och samfundets hemsidor. (Suomenlinnatours. 2014).
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2 TEORI

For att ge en bild av teorier om kundtillfredsstéllelse och tjanstekvalitet maste man ga in
pa amnet narmare. Det har argumenterats om skillnaden mellan kundtillfredsstallelse och
tjanstekvalitet. Det gar inte att objektivt mata nagotdera pa grund av att det &r
konsumenternas subjektiva upplevelser. Tjanstekvalitet ar en del av kundtillfredsstéllelse
och ar det slutliga mattet pa den upplevda tjansten. Var det béattre an forvantat? ldén med
en tjanstekvalitetsmodell ar att ge den som undersdker en utgangspunkt i den undersokta
produktens kvalitet. Analyser visar att konsumenten forst upplever kvaliteten pa tjansten.
Efter det skapas kundtillfredsstallelse om konsumenten &r n6jd med den konsumerade
tjansten. Jag har valt ut tva teorier om tjanstekvalitet och kundtillfredsstallelse. De bestar
av olika determinanter och dimensioner som bygger upp tjanstekvalitet och
kundtillfredsstallelse. (Gronroos 2008a 5.97)

2.1 Kundtillfredsstallelse

”Kundtillfredsstéllelse ar det slutliga mattet pa kvalitet.”(Bergman & Klefsjo 1995b s.
298) Kundtillfredsstéllelse ar nagot subjektivt som konsumenten upplever och ar helt och
héallet baserat pa konsumentens personliga uppfattning. Kundtillfredsstéllelse kan
uppkomma pa olika sétt, genom positiv forstarkning eller negativ forstarkning. En positiv
forstarkning uppkommer da konsumenten upplever en upplevelse med hojt positivt varde.
Da dr upplevelsen positiv. En negativ upplevelse ar da konsumenten upplever en negativ
situation som uppkommer till neutralt lage. (Sorgvist 2000a s. 33-34) Malet med
kundtillfredsstallelse &r att Overskrida kundens forvantningar pad tjansten. Om
konsumenten har laga forvantningar kan det vara latt att 6verskrida forvantningarna men
om forvantningarna daremot ar hdga maste man arbeta mera for att Overskrida
forvantningarna. Om man besoker en restaurang med Michelin stjarna ar foérvantningarna
hoga och priset likasd. Om maten inte motsvarar eller 6verskrider forvantningarna av
tjansten skapas dalig kundtillfredsstéllelse. Det finns dessutom tva olika satt som
konsumentens upplevda tillfredstallelse kan tolkas pa: transaktionsspecifik eller
ackumulerad. En transaktionsspecifik kundtillfredsstéllelse & en sammanfattning av

upplevelsen av de olika komponenterna. Ackumulerad kundtillfredsstallelse ar nér en
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konsument anvander tjansten upprepade ganger och bildar en tillfredstéllelse av alla de
transaktionsspecifika tillfredsstéllelserna. ( S6rqvist 2000b s. 34)

2.2 Tjanstekvalitet

Pa latin ar ordet kvalitet qualitas, vilket pa svenska och latin betyder beskaffenhet,
kvalitet och egenskap. (Latin-dictonary. 2008; Svenska Akademins Ordbok. 2014)
Intresset for kvalitet har 6kat och detta beror delvis pa att en allt storre del av produkter
som saljs bestar av olika tjanster. Man erbjuder ocksa hela tiden béttre tjanster med
produkter, som olika garantier, online kundservice, reklamationshantering och service.
Det kan bli dyrt for ett foretag att ha bristande tjanster. Kvaliteten pa ett foretags tjanster
bestammer ofta framgangen for ett foretag. Oftast lagger foretag for mycket tyngd pa
tjanstens tekniska kvalitet. Det ar lattare for foretag att erbjuda samma tekniska
egenskaper som andra foretag har och det finns ofta mangder av foretag med liknande
tekniska fardigheter. Om man vill skapa hogre tjanstekvalitet ar det viktigt att arbeta pa
den funktionella delen i tjénsten, alltsd ”Hur kunden konsumerar tjéinsten”. Denna del ar
dock inte lika latt att mata eller beskriva pa grund av att den inte ar konkret, utan den &r
subjektiv och det gor det svart att méata kvaliteten pa en tjanst. Det finns flera olika
definitioner av tjanster. En tjanst har, enligt Gronroos (2008b s. 63), tre sérdrag:

1. Tjanster &r processer som bestar av aktiviteter eller en serie av aktiviteter.
2. Tjanster produceras och konsumeras (atminstone i ndgon man) samtidigt.
3. Kunden deltar(atminstone i ndgon man) som medproducent i tjanstens

produktionsprocess.

Konsumenten deltar i processen av en tjanst och tjansten konsumeras samtidigt som den
skapas. Efter att tjansten ar konsumerad blir inte konsumenten dgare av nagot vilket gor
att man inte kan “provkdra” en tjdnst fore kopet. Konsumentens forvéntningar ér ett matt
for tjanstekvalitet. En konsument jamfor sin upplevelse av den tjanst de konsumerat med
de forvantningar de haft for tjansten. For att nd hog tjanstekvalitet maste man forst veta
vad kunden forvantar sig. (Zeithaml 2006 s. 81) Darfor definieras kvaliteten av en tjanst
av hur konsumenten upplever tjansten, och darfor skall foretagen vid kvalitetsméatningar

ga fran den synpunkten att kvalitet definieras av konsumentens. (Gronroos 2008d s. 81)
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En tjanst uppbyggs ofta av en mangd deltjanster. Enligt Gronroos bestar en tjanst av
kéarntjanst eller huvudtjanst (vilket ar orsaken till att produkten ar pa marknaden) och
kompletterande tjanster (stodtjanster, bitjanster). (Bergman & Klefsjo 1995c¢ s. 281-283;
Gronroos 2008f s. 180; Gronroos 2002b s. 78)

2.2.1 Total upplevd kvalitet och upplevd tjanstekvalitet

Alla tjanster byggs upp av olika servicemdten mellan kunden och konsumenten. Dessa
bestammer hur kunden upplever den konsumerade tjansten. Pa grund av att alla &r
individer och upplever saker olika ar en upplevd tjanstekvalitet alltid subjektiv och nagot
som ar individuellt. Alltfor ofta ses kvalitet som nagot tekniskt medan det for kunden
oftast betyder mycket mera. | ett foretag maste man definiera kvalitet pa samma sétt som
kunden for att kunna motsvara kundens 6nskemal och overtraffa dem. Enligt Christian
Gronroos teori finns tva olika dimensioner som tillsammans med image bildar den
upplevda tjanstkvaliteten. Den ena dimensionen &r den funktionella, (eller
processinriktade dimensionen) HUR? och den andra &r den tekniska (eller
resultatinriktade). VAD? HUR? &r den funktionella delen, vilken innehaller alla de saker
som paverkar hur kunden upplever den konsumerade tjansten och konsumtionsprocessen
av den. En kund kan inte bedoma sin upplevelse endast utgaende fran konkreta saker i en
tjanst, som maskineri eller webbsidor. Kunden bedomer tjanstens kvalitet pa ett mera
subjektivt satt som ar hur denna tjanst konsumeras. Till detta hor till exempel
tjanstvillighet, omgivningens atmosfar och vaxelverkan med de andra konsumenterna. |
Gronroos 7 determinanter for upplevd tjanstekvalitet” ingar attityder och beteende,
tillganglighet och flexibilitet, tillforlitlighet och palitlighet, service recovery och
servicelandskap. Dessa tillhor HUR? dimensionen. VAD? ar den tekniska delen i
kvaliteten vilket innehaller stallet dér kvaliteten konsumeras och de konkreta sakerna i
det. Dessa kan vara de olika maskiner som anvénds, olika tekniska lésningar och
faciliteterna i sig. Detta ar ratt objektivt for kunden att mata pa grund av att det ar nagot
tekniskt som besvarar behovet i tjansten. I Groénroos 7 determinanter av upplevd

tjanstekvalitet ingar professionalism och fardigheter i VAD? dimensionen.

Gronroos tva dimensioner VAD? och HUR? bildar tillsammans med tjanstens image den

upplevda kvaliteten pa den konsumerade tjansten. | image ingér “rykte och trovirdhet”
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fran Gronroos 7 kriterier for god tjanstekvalitet. Imagen ar en stor del av den upplevda
kvaliteten av tjansten och bor darfor hanteras och byggas korrekt. FOr att gora hela
modellen &nnu tydligare kan man dessutom fran HUR? ta en VAR? dimension. Till denna
hor i sa fall HUR? dimensionens “’servicelandskap”. (Grénroos. 2008b s. 84-85; Gronroos
2008c s. 98; Gronroos 2008d s. 81; Komppula & Boxberg. 2002 s. 42-46; Bergman &
Klefsjo 1995a s. 285; Bergman & Klefsjo 1995b s. 286; Gronroos. 2002a s.75-81)

Upplevd tjanstekvalitet

Funktionell
kvalitet:
Hur?

Figur 3 Gronroos modell for "Upplevd tjanstekvalitet”

2.2.2 Gronroos 7 determinanter for god upplevd tjanstekvalitet

Det finns mangder av olika modeller for determinanter for god tjanstekvalitet. Nagra av
dessa ér till exempel Berry, Parasuraman & Zeithamls (1990) teori med tio determinanter
och SERVQUAL som ar byggd pa de tio determinanterna men har kapats ner till 5.
SERVQUAL ér ett av de mest anvanda kundtillfredstéllelsematningsinstrumenten. De 5
determinanterna innehaller 22 olika attribut som man mater tjanstekvaliteten med.
Respondenten skall med hjalp av en sjugradig skala for alla 22 attributen svara vad de
forvantade sig av tjansten och vilken erfarenhet de fick. Utifran kundens svar kan man
sedan rakna totala kvalitetspodng. | SERQUAL kan man se att undersdkningarna visar att
omgivningens del &r endast 10 % av kundtillfredsstéllelsen (Bergman & Klefsjo 1995a s.
285):
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Palitlighet (30%) Att vi utfor det som vi lovat
Lyhordhet (25%) Att vi visar vilja och ar hjalpsamma
Tillit(20%) Att vi skapar fortroende
Inlevelseformaga (16%) Att vi ser med kundens dgon

Omgivning (10%) Utrustning, lokaler och dylikt

Jag har dock valt Grénroos modell med 7 determinanter for god upplevd tjanstekvalitet”.
Den é&r tydlig och man kan finna samma delomraden i Grénroos modell med tva
dimensioner for upplevd tjanstekvalitet som i Gronroos modell med 7 determinanter for
god upplevd tjanstekvalitet” . Grénroos modell med 7 determinanter fér god upplevd
tjanstekvalitet” & min huvudsakliga modell som jag vid undersokningen och i
frageformularets uppbyggnad. Modellen innehaller 7 olika determinanter for god upplevd
tjanstekvalitet. | denna modell, som manga andra, har man inte beaktat priset pa tjansten.
Det har inte undersokts sa mycket men man vet att priset kan paverka hur man upplever
tjansten. Dessa 7 determinanter passar in i Gronroos upplevd kvalitet modell med
funktionell, tekniska och image dimensionen. Dessa ska anvandas som riktlinjer da man
undersoker god upplevd tjanstekvalitet for att fa en bra empiri till arbetet. Man maste
anpassa de olika delarna for vad som &r relevant for branschen man undersoker. Av de 7
determinanter for god upplevd tjanstekvalitet” ingar endast “professionalism och
fardigheter” i den tekniska dimensionen HUR? i den foregdende modellen av Gronroos.
"Rykte och trovirdighet” ingar i “Image” dimensionen. Alla andra determinanter:
“attityder och beteende”, tillgdnglighet och flexibilitet”, “tillforlitlighet och
pdlitlighet”, "service recovery” och “servicelandskap” tillhor den funktionella HUR?
Som tidigare redan konstaterats s kan “servicelandskapet” ocksd ingd i en VAD?
dimension. Modellen nedan beskriver vilka delar som ingar i alla determinanter.
(Bergman & Klefsjo 1995a s. 285; Gronroos 2008e s5.92-94; Gronroos. 2002b s. 93)
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. Professionalism och firdigheter

Kunderna inzer att tjanstefretaget, i kraft av sin personal, sina operativa system och
firsiska resurser, besitter den kunskap och fardigheter zom behfvs for att 15za deras
problem pé ett professionellt sitt{resultatinriltat’ telniskt kriterium).

. Attityder och beteende

Eunderna upplever att den personal som de kommer 1 direkt kontakt med bryr sig om
dem och kinner engagemang fir uppgiften att 18sa deras problem pé ett vanligt och
zpontant sitt (processinriktat’ funktionell kriterinm).

. Tillgdnglighet och flexibilitet

Kunderna upplever att tjanstefSretaget, dess geografiska placering, Gppettider,
personal och operativa system har utformats och fungerar pd ett =4t som gor att det &r
15t att na tjinsten. och att de anstiillda &r flexibla och beredda att anpassa sig till de
krav och &nskemél kunden har (processinriktat! fonktionell kriterium).

. Tillfirlitlighet och palitlighet

Kunderna vet att de kan lita pa tjinstefGretaget och dess anstillda haller sina 16ften och
agerar med lundernas basta for Sgonen, vad som #n hinder och vad man in kommit
Gverens om{(processinriktat’ funktionell kriteriom).

Service recovery

Kunderna inser att ndrhelst ndgonting blir fal eller nagot ofSrutsett hinder, kommer
tjanstefdretaget omedelbart och pd ett alktivt sitt att agera for att uppritthilla kundens
kontroll Gver situationen och hitta en ny och godtaghbar 18sning (processinriktat
kriterium).

Servicelandskap

Eunderna upplever att den fyrsiska omgivningen och andra aspekter av servicemdtets
miljd frimjar en positiv upplevelse av serviceprocessen (processinriltat kriteriom).

. Rykte och trovirdighet

Kunderna litar pd att tjinstefdretazet ger valuta for pengarna, tillhandahaller goda
presentationer och stér for varderingar som kunderna delar (Imageinriktat kriterium)

Figur 4 7 determinanter for god upplevd tjanstekvalitet

3 METODDISKUSSION

For att fa de basta mojliga resultat skall man valja den basta mojliga metoden for
forskningen. Det finns tva olika metoder som anvands nar man samlar ihop empirisk data.
Den ena ar kvalitativ och den andra &r kvantitativ. En kvalitativ metod gar mer in pa
djupet pa undersokningsobjektet. Man studerar samplet med hjalp av intervjuer,
observationer och fokusgrupper. Man kan ocksa studera redan publicerat material. En
kvalitativ metod svarar mera pa hur nagot fungerar och man koncentrerar sig pa ordern
och k&nslorna som uppkommer i undersokningen. Det &r argumenterat for detta

forskningssatt inte ar ett objektivt sétt att undersoka pa. Man kan inte generalisera
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resultaten pa grund av att forskningsmetoden ar mycket personlig, innehaller peronliga
inslag och har mycket kontextuella dimensioner. (Altinay et. al. 2016a s. 93; Med)

Kvantitativ metod & andra sidan baserar sig pa fakta. Man gor ofta kvantitativ
undersokning da man behover fa en storre mangd respondenter. | en kvantitativ
forskningsmetod anvands ofta enkater som respondenterna skall fylla i. Man fokuserar pa
siffror och resultat som kan jamféras med varandra. Man forsoker hitta samband mellan
de olika variablerna. Detta gér man genom att anvanda sig av den statistik som det
empiriska materialet erbjuder. Variablerna kan man jamfora genom att jamfora medeltal,
standardavvikelse, korrelationskoefficienter m.m. Nar man anvander sig av denna
forskningsmetod kan man raka ut for att enkater blir obesvarade, fel ifyllda eller att
fragorna blir missforstadda. | vissa fall kombineras kvalitativa och kvantitativa
undersokningsmetoder endera genom att dubbelkontrollera svaren fran den ena metodens
svar med den andra metodens svar, eller genom att anvénda sig av den kvantitativa
undersokningens svar for att underlétta den kvalitativa undersokningen. (Altinay et. al.
2016b s. 93-94; Med)

3.1 Val av metod

| detta arbete har jag anvant mig av en kvantitativ forskningsmetod. Den kvantitativa
metoden ar vald pa grund av att uppdragsgivaren vill ha en sa generaliserande och
heltdckande empiri och statistik pa undersokningen. Med denna forskningsmetod anser
jag att man far den basta validitet och reliabilitet pa undersokningen som mgjligt. Pa
grund av att undersokningens empiri samlas ihop med hjalp av enkater ar det mojligt for
nagon annan forskare att gora samma forskning med samma enkat for att folja upp
utvecklingen, detta betyder att forskningen har god extern reliabilitet. Uppdragsgivaren
vill veta vilka delomraden pa de skraddarsydda foretagspaketen som fungerar bra och var
det finns rum for forbattringar. Ar kunderna i allmanhet néjda med de erbjudna
tjansterna? Vilken ar kundtillfredsstallelsen pa tjansterna och hur upplevd de i
allménnhet? | de flesta kundtillfredstallelsematningar anvands kvantitativa metoder och
enkéter for att samla data. Med en kvantitativ undersokningsmetod kan det skickas online-
enkater till alla respondenter i samplet for att fa en sa hog svarsprocent som mojligt.

Dessutom halls respondenterna anonyma med hjalp av en online-enkat. Pa grund av att
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jag under tiden av undersokningen arbetade pa Samfundet Ehrensvard kunde jag anvanda
deras kunddatabas till undersokningen av deras tjanster. Genom att anvénda sig av en
kvantitativ undersokningsmetod far man ett sa objektivt resultat pa ett subjektivt amne
som kundtillfredsstallelse och tjanstekvalitet som majligt. Fragorna &r strukturerade och
konsekventa for att gora det lattast mojligt for respondenten att svara. Enkaten byggs upp
pa Laatuverkko som samlar in alla svar och analyserar vissa delar av svaren. (Altinay et.
al. 2016a s. 93; Bryman& Bell. 2011a 5.166-167; Bryman& Bell. 2011b s.170-174)

Som det redan tidigare har konstaterats finns det en del nackdelar med denna
forskningsmetod. N&r man skickar ut en enkat for att respondenten ska svara kan féljande
handa: respondenten kan valja att inte fylla i enkéten, den kan fylla i den halvvégs och
lamna flera tomma svar, den kan missforsta fragan vilket kan leda till att den fyller i den
fel eller lamnar tomt, samt om man vill ha djupare information av ett svar kan man inte i

efterhand ta kontakt med respondenten for att klargora svaret. (Altinay et. al. 2016a s. 93)

3.2 Frageguide

Enkaten for undersokningen bestar av tre olika huvuddelar. Utseendemassigt ar enkaten
inte uppdelad i olika omraden men vid analystillfallet finns det tre olika delar som bas.
Forsta delen bestar av bakgrundsinfo gallande de tjanster kunden har bestéllt av
Samfundet Ehrensvérd. Andra delen av enkéaten bestdr av bakgrundsinformation om
respondentens allmanna asikter om de konsumerade tjansterna pa Sveaborg av Samfundet
Ehrensvard och hur tillfredsstallda de var med dem. Den innehdller strukturerade
pastaenden for att underlatta konsumenten att svara pa enkaten. Det finns pastaenden som
man fyller i fran 1-5 och ? 1 betyder héller inte alls med och 5 haller helt med. ? ar for de
som inte vet vad de anser och om de inte upplevde innehallet i pastaendet.

Den tredje delen bestar av fragor om hur de upplevde och hur tillfredsstallda
konsumenterna var av tjansterna pa Sveaborg. Denna del &r den som i huvudsak kommer
att besvara undersokningens huvudsyften. Det finns ocksa fragor som kunden far svara

pa med egna ord.
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3.3 Respondenter och genomférande

Enkaten skickas till alla som kopt skraddarsydda tjanstepaket pa finska eller pa svenska
och kommer fran foretag, organisationer och privat grupper. Enkaten skickades till
grupperna som besokte Sveaborg under 1.5- 5.6.2016. Enkéten var 6ppen till 8.8.2016 sa
att alla som ville svara skulle ha tid att svara. Personen som enké&ten skickades till borde
helst ha varit med under bokningstillfallet och konsumeringen av tjansten. | foljebrevet
presenterade jag mig och syftet till arbetet. Jag garanterade ocksa konsumenternas
integritet och anonymitet i f0ljebrevet. Varje vecka gick jag igenom vem som konsumerat
tjanster pa Sveaborg den foregaende veckan. Jag skickade foljebrevet med lanken till
enkdten via e-post. Enkéten var pa finska och svenska eftersom Samfundet Ehrensvard ar
stolta Gver att de &r ett tvasprakigt samfund och kan erbjuda tjanster pa bada inhemska
spraken. Detta skall kunna erbjudas ocksa i en undersékning om tjanstekvalitet och
kundtillfredsstallelse. Med hjélp av en online-enkat halls respondenternas identitet
anonym under hela undersokningen. Detta garanterar ett mera genuint svar da
respondenten vet att man kan svara utan att bli uppsparad efter undersokningen.

De som deltog i att svara pa enkaten fick vara med i en utlottning av biljetter till
Skanslandets dagliga guidningar.

4 RESULTATREDOVISNING

Resultatredovisningen ar indelad pa samma sétt som enkaten som hittas i bilagorna
(bilaga 1 och bilaga 2) . Forsta delen é&r: bakgrundsinformation om tjansterna
konsumenten kopt, bakgrundsinfo; asikter om tjanster och upplevelse och tillfredstallelse
av tjansterna. For att visualisera indelningarna pa de olika enkétsvaren anvéander jag mig

av stapeldiagram. Det finns 80 respondenter till enkaten.

4.1 Bakgrundsinformation om tjansterna konsumenten kopt

| denna del finns det fragor som svarar pa vad kunderna har kopt av Samfundet
Ehrensvard och vad de i allmanhet uppskattar i tjansteleverantérer. Den forsta fragan var:
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F1. Varfor ar Sveaborg vald till ert foretags resmal? | denna del har respondenterna fatt
svara pa fragan fritt med egna ord. Det kom upp 25 olika ord som respondenterna anvéande
for att beskrvia att de valt Sveaborg. Det som uppkom flest ganger (22) var att de valt
Skanslandet som ar en ny tjanst av Samfundet Ehrensvard. Skanslandet ar belagen pa on
bredvid Sveaborg. De andra orsakerna var; ndra och latt att komma till(21), historia (18),
intressant stélle (12), naturen och miljén (12), bra for dagsutflykter (9), vissa hade kommit
med jobbet pad "TYKY” dag(en dag att konsentrera sig pa arbetshalsa och valfard) (5),
att de varit pa Lonna som &r en annan 6 med Samfundet Ehrensvards tjanster (4), att de
har allt nyttigt och vad man behdver(3), bra for barn(3), vacker (3). Sen kom det andra,
som hade ett eller tvd som hade svara med ord som: viktig, guidningarna, autentisk,
bekant fran forr, inte varit forr, samarbete med entreprendrer pa Sveaborg, gruppen de
rest med bestamde, maten, att det &r en aktiv sevérdhet, havet, positiv och inte varit pa
ldange. Sammanfattningsvis ar de viktigaste orsakerna att respondenterna kopt Samfundet
Ehrensvards tjanster: Skanslandet med 17 %, att det var latt att komma dit med 16 % och
historia med 14 %.

F2. Har foretaget tidigare varit kund i liknande sammanhang till Samfundet Ehrensvard

(Sveaborg)? Indelningen pa denna kan ni se i tabellen nedanfér.

60

19

i

JA NEJ SVARADE INTE

Figur 52. Har foretaget tidigare varit kund i liknande sammanhang till Samfundet
Ehrensvard (Sveaborg)?

En av respondenterna svarade inte pa fragan.
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F3. Vad betyder Sveaborg for er? ( Svara med nagra ord). Respondenterna fick svara
med nagra ord vad Sveaborg betyder for dem och det kom mycket olika adjektiv. Ordet
som anvants helt dverlagset flest ganger var historia och kultur med 61 responsen. Ord
som ocksa anvants frekvent var Naturen och havet(29) ,vacker(23) och intressant (10).
Sadana beskrivningar som uppkom mellan 4-6 ganger var upplevelse, fridfull, autentisk,
underbar/otrolig, lugnet, latt att komma fram, sommar/semester, Skanslandet och Finskt.
Andra adjektiv som uppkom 1-3 ganger var: vardefull, betydelsefull, mangsidig,
traditionell, sommarstuga, spannande, hemstad, oférglomlig, kundvénlig, kvalitet,
palitlig, aktiv, stamning, fin, frihet, annorlunda, idyllisk, vardefull, service, uppiggande,
mysig och promenad rutter.

F4. Vilka av foljande uppskattar ni mest hos tjansteleverantorer/tjanster? Denna fraga ar
byggd for att dra paralleller till senare undersdékningar géllande kundtillfredsstéllelse.
Kunden fick vélja de fyra viktigaste. Det svarsalternativet som hade fatt mest var
Servicepersonalens yrkeskunnighet med 62 responser och konsumenter som tyckte det
tillhorde de fyra viktigaste med 78 %. Pa andra plats med 54 responser var
Servicepersonalens attityder med 68 %, tredje plats fick Serviceforetagets tillforlitlighet
och palitlighet med 53 responsen (67 %) och fjarde blev Tjansternas tillganglighet och

flexibilitet med 46 responsen och 58 %. En av respondenterna svarade inte pa fragan.
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Figur 6 4. Vilka av foljande uppskattar ni mest hos tjanst leverantorer/tjanster?

F5. Vilka av foljande tjanster kopte ni vid bokningstillfallet? 48 respondenter kdpte JT-
lines vattenbuss tjanster. 67 respondenter hade Kkopt restaurangtjanster vid
bokningstillfallet. Suomenlinnan Panimo var den restaurangen som manniskor hade bokat
mest. Aktiviteter som respondenterna hade bokat mest av var de guidade rundturerna,
varav 55 respondenter hade bokat dem pa Sveaborg (62 %) och 22 respondenter hade
bokat Skanslandet (25 %). Vid bokningstillfallet hade endast 3 stycken respondenter

bokat motesutrymmen varav en hade bokat ritrummet och tvd Smedjesalen.

4.2 Bakgrundsinfo; asikter om tjanster

| denna del av enkaten fick kunderna svara med en skala fran 1-5 pa hur bra féljande
pastaenden stammer 6verens med deras forvantningar av tjansten. 5 betyder att pastaendet
stamde jattebra, 1 betyder att pastaendet inte alls stamde och ? var for de som inte hade

asikter om pastaendet.
22



Det finns 20 olika pastaenden byggda upp pa Gronroos 7 determinanter pa god upplevd
tjanstekvalitet-modellen. Alla de 7 determinanter har ett eller flera pastdenden kopplade
med tjansterna och servicen pa Sveaborg. Ett allmant medeltal pa kundernas
tillfredstéllelse pa tjansterna pa skalan 1-5 var 4.37. | de nedliggande tabellerna kan man

se svarsfordelningen pa pastaendena.

800 730
700
600
487
500
400
300

200 176

133
100
0 — —

Figur 7 3 Delningen av tillfredstallelsen pa tjansterna.
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Sveaborg Overskred vara forvantningar.
Sveaborg métte bra férvantningarna.
Sveaborg motsvarar bra sitt rykte.
Motesutrymmena var trevliga.
Omradet var mycket stadigt.
Den allménna trivseln pa omrade var god.
Vid problemtillfdllen verkade som personalen hade...
Problem I6stes effektivt.
Personalen tog vart basta i hansyn.
Personalen holl det som hade lovats.
Personalen var palitlig.
Personalen anpassade sitt kunnande effektivt till...
Det var ldtta att nd kundbetjaningspersonalen.
Oppethalistiderna &r lampliga.
Det var latt att hitta fram pa Sveaborg.
Det var ltt att na Sveaborg.
Natsidorna dr latta att anvanda.
Kundbetjanaren som vi kom i direkt kontakt med...
Kundbetjanarna som vi kom i direkt kontakt med ar...
Servicepersonalen var mycket yrkeskunnig.
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Figur 8 Medeltal pa pastaendena per fraga 6-25

Sveaborg Overskred vara forvantningar.
Sveaborg motte bra forvantningarna.
Sveaborg motsvarar bra sitt rykte.
Motesutrymmena var trevliga.
Omradet var mycket stadigt.
Den allménna trivseln pa omrade var god.
Vid problemtillfallen verkade som personalen hade...
Problem l&stes effektivt.
Personalen tog vart basta i hdnsyn.

Personalen holl det som hade lovats.

Personalen var palitlig.

Personalen anpassade sitt kunnande effektivt till vart...

Det var latta att nd kundbetjaningspersonalen.

Oppethéllistiderna dr lampliga.
Det var l4tt att hitta fram pa Sveaborg.
Det var l&tt att nd Sveaborg.

Natsidorna ar latta att anvanda.

Kundbetjanaren som vi kom i direkt kontakt med...

Kundbetjanarna som vi kom i direkt kontakt med ér...

Servicepersonalen var mycket yrkeskunnig.
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Figur 9 Prosentuell indelning pa svaren i pastadenden 6-25
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| det forsta stapeldiagrammet (figur 7) kan man se hur svaren har delats in i de olika
klasserna. | det andra stapeldiagrammet (figur 8) kan man se medeltalen pa vitsordena
per pastaende. Det tredje stapeldiagrammet (figur 9) visa den procentuella indelningen av

vitsorden pa de olika pastaendena.

4.3 Upplevelse och tillfredstallelse pa tjanster

Den tredje och sista delen bestar endast av tva fragor om hur de upplevde och hur
tillfredsstallda konsumenterna var av tjansterna pa Sveaborg. Denna del &r den som i
huvudsak kommer att besvara undersokningens huvudsyften. De tva sista fragorna om
upplevelse och tillfredstallelse var simpla ja/nej fragor. Om man inte var nojd, fanns det

en mojlighet att beskriva vad som inte tillfredsstallde kunden.

F26. Tjansten motsvarade i sin helhet forvantningar?

De som inte var ndjda och svarade pa varfor de inte var nojda gav féljande svar:
“kielioppaita on saaressa liian véihdn”, (det finns for fa sprakguider (menade troligen
guider) pa on) “Epdammattimaiset opaspalvelut”, (oprofessionell guideservice)
Palvelun laatu heikko” (Iag niva pa tjanstekvaliteten) och “iltapaivakahvien aikataulussa
oli sekaannusta. Olimme tilanneet kahvit klo 13.30, mutta ne olivat tulossa klo 14, jolloin
meilldi alkoi jo opastus”. ( Det var missforstand i eftermiddagskaffet. Vi hade reserverat
kaffe till kl. 13.30, men kaffet kom forst klo 14.00 da var guidning redan startade)
Fragan delas in med 73 (96 %) respondenter tyckte att tjansterna pa Sveaborg motsvarade
tjansterna och 3 (4 %) inte tyckte den motsvarade. Fyra personer svarade inte pa fragan.
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Figur 10 26. Tjansterna svarade i helhet forvantningar?

F27. Ar ni ndjda med den erbjudna tjansten? De som inte var nojda svarade pa foljande
sdtt: ” tarvitsimme saksankielisen oppaan eiké sellaista saatu jarjestyméan”, (Vi behovde
en guide som talade tyska men det kunde inte ordnas), "Opas “piikitteli” meita
aiheestamme kun kerroimme mistd haluamme Suomenlinnassa kuulla.”  (Guiden
“hanade” oss da vi berdttade vad vi skulle vilja vet om Sveaborg), “Ravintolan
henkilokunnalta olisin odottanut ystivdillisempdd palvelua.”(Jag hade forvantat mig
vanligare service av restaurangpersonalen). Pa fraga 27 svarade 72 respondenter att de
var ndjda med den erbjudna tjansten (94 %) och 5 respondenter svarade att de inte var
nojda (6 %). Tre respondenter svarade inte pa fragan. Man kan se delningen i

stapeldiagrammet nedan.
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Figur 11 27. Ar ni néjda med den erbjudna tjansten?

Till slut kunde respondenten ge dppen feed- back pa tjansterna.

5 DISKUSSION

I denna del kommer jag att diskutera och analysera svaren i undersékningen parallellt
med undersokningens frdga: Vad anser konsumenterna, som bestdller de
skraddarsydda paketen, om de skraddarsydda paketen som de képt fran Samfundet
Ehrensvard? Jag kommer forst att diskutera resultaten och analysera pa basis av
undersokningens syfte, teorier och modellerna som anvants i uppbyggande av enkaten.
Hurudan ar kundtillfredsstallelsen och den upplevda tjanstekvaliteten ar god pa de
skraddarsydda tjanstepaketen? Forst kommer jag att ga lite in pa SERVQUAL som jag
kort presenterade i teoridelen. Efter det kommer jag att ga igenom Gronroos(2008) 7
determinanter pa god upplevd tjanstekvalitet” och “Total upplevd tjanstekvalitetkvalitet
och upplevd tjanstekvalitet” vilka ar undersokningens huvudteorier. Efter detta kommer
jag att ga igenom kundernas feedback for att fa konkreta asikter pa tjansterna. Till slut
finns det forslag pa hur Samfundet Ehrensvard kan forbattra tjansterna for att na en hogre

kundtillfredsstéllelse och upplevd tjanstekvalitet. Fragorna fran 1-25 har analyserats med
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Laatuverkko, som anvandes vid insamlingen av data, och fragorna 26 och 27 har
analyserats for hand for att kunna ga djupare in pa mojliga problem i tjansterna och for
att kunna forbattra vid fortsattningen. Kundfeedbackdelen har ocksa analyserats for hand.
Aven da den i forsta hand ar gjord till Samfundets férfogande kan man finna vad som
exakt har kunnat paverka den upplevda tjanstekvaliteten och kundtillfredsstéllelsen pa

tjansterna.

5.1 Datainsamlingsprocessen

Insamlingen av data passade bra till undersékningen da man ville fa flera svar pa kort tid.
Pa detta satt kunde respondenterna svara mera privat, korrekt och arligt pa grund av att
enkaten hade skickats per e-post inom féljande vecka av den upplevda tjansten. Det var
bra att vélja att anvanda Laatuverkko da man latt kan folja utvecklingen av resultaten och
analysera resultatet. Att ha de tva sista fragorna som 6ppna fragor, och att lagga till feed-
back delen, ("Ris- och ros), var ett bra val. Pa detta satt kommer jag till ratt sorts data for
att effektivt kunna analysera den och ge basta moéjliga forbattringsresultat till Samfundet

Ehrensvérd med hjalp av konkreta exempel.

5.2 Bakgrundsinformationen

| bakgrundsinformationen ville jag fa fram for Samfundet Ehrensvard statistik om vad
manniskor bokar mest. Resultaten var inte 6verraskande da man vet att t.ex. Restaurang
Panimo bokas flest under sasongen i fraga och att dver halften av respondenterna hade
bokat JT-lines vattenbuss. Man kan se att tilldggsforsaljningen av dessa tjanster lonar sig.
Det som jag speciellt ocksa ville analysera dar om kundtillfredsstallelse-
matningsinstrumentet SERQUAL: s undersékning om att omgivningens del av
kundtillfredsstallelsen pa en upplevd tjanst endast ar 10 % stammer. Detta lat inte korrekt
gallande Sveaborg. Nar man gar igenom svaren kan man se att respondenterna ar mycket
nojda och att kundtillfredsstallelsen & mycket hog. Man kan ocksa se att respondenterna
ansag att omgivningen var nast viktigast nar de besokte Sveaborg. S& man kan dra
slutsatsen att omgivningen betyder mycket nar det kommer till kundtillfredsstallelsen i
alla fall pa Sveaborg och i detta fall stiammer inte SERQUAL.:s undersokningsresultat.
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5.3 Upplevd tjanstekvalitet

| denna del kommer jag att ga igenom respondenternas svar i forhallande till Grénroos
modell ”7 determinanter fr god upplevd tjanstekvalitet” och "Upplevd tjanstekvalitet”.
For det forsta, Gronroos tva dimensioner VAD? Och HUR? kan man se att Samfundet
far mycket hoga poang i bagge kategorier, vilket syftar pa att Samfundet Ehrensvard har
en god upplevd tjanstekvalitet enligt Gronroos modell for ” Upplevd Tjanstekvalitet”.
Som man kan se sa far Samfundet Ehrensvérd hdga poéang i alla delomraden som gas
igenom i kapitlet: bakgrundsinfo; asikter om tjanster. Samfundet Ehrensvard uppfyller
bade den funktionella och tekniska och dessutom image-delen i teorin.

Né&r man dessutom drar paralleller till de olika delarna i Grénroos 7 determinanter for
god upplevd tjanstekvalitet” kan man se att Samfundet Ehrensvérd fyller alla 7 med goda
medeltal som i den foregaende teorin. | medeltal pa alla svar fick Samfundet Ehrensvard
ett medeltal pa 4,37 av 5 majliga poang vilket syftar pa en god upplevd tjanstekvalitet
bland respondenterna pa Samfundet Ehrensvérds tjanster pa Sveaborg och Skanslandet
under sommaren 2016. Den del som visar kundtillfredsstallelsen mest konkret ar de tva
sista frdgorna. 26: Tjansten motsvarade i sin helhet forvantningar och 27: Ar ni ndjda med
den erbjudna tjansten? Nar man ser pa svaren pa dessa fragor kan man konstatera att
tjansten i forsta hand motsvarade forvantningar och att kunderna var ndjda med den
erbjudna tjansten. Om respondenten inte ansag att tjansten uppfyllde férvantningar och
de inte var ndjda med tjansten kunde de svara varfor det var s&. Om man analyserar de
som inte var ndjda, kan man borja att titta pa datumen da dessa specifika respondenter
besokt Sveaborg. Forsta svaret har kommit 24.05.2016. Detta ar utanfor sommarsésongen
gallande guider pa Sveaborg. Det finns inte &nnu dagliga rundturer pd Sveaborg da for de
borjar forst efter att skolan har slutat. Vid samma tidpunkt 6ppnar manga andra tjanster
ocksa dorrarna vilket har kunnat paverka tillfredstéllelsen. De tre andra svaren har
kommit under de forsta veckorna i juni da det ar fullbokat Gverallt pa 6n. Detta har kunnat
orsaka den daliga feedbacken pa tjansterna. Det ar samma resultat pa grund av olika
orsaker i detta fall. Pa grund av att Samfundet Ehrensvérd fick ett hogt medeltal
genomgaende i responsen kan man se narmare pa de stallen dar de finns svagheter i
servicen. De lagsta poangen fick Samfundet Ehrensvérd i sin problemldsningsformaga

vid problemtillfallen.
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5.4 Kundernas feed-back

Kund feed-back delen var i forsta hand gjord for att Samfundet Ehrensvard skulle kunna
fa konkretare information om hur de kunde forbattra tjansterna. Dessa 6ppna fragor visade
sig ge valdigt relevant information som inte alls hade kunnat komma fram genom de
slutna fragorna. | denna del gar jag igenom huvuddragen av vad kunderna hade som
feedback till Samfundet Ehrensvard. Den allménna feedbacken var god och det kom flera
forbattringsforslag. Dessa kan Samfundet Ehrensvédrd anvdnda for att forbéattra sina
tjanster. | ett feed-back kom det fram att det fanns skrdp i kasematterna och dessutom en
anvand kondom. Vissa rekommenderade att Sveaborgscentret skulle kunna 6ppna
tidigare pa morgonen. Nagon av guiderna hade haft brattom bort fran guidningen och
hade inte kunnat svara pa gruppens fragor om Sveaborgs befolkning. Det kom ocksa fram
att det inte fanns tillrackligt med tjanstepersonal pa Sveaborgs Centret. Vissa ansag att
den guidade turen helt enkelt var dalig och att den var mycket kortare &n lovat. Dessutom
fick vissa guider feed-back om att de inte hade kunskap om floran och faunan pa
Skanslandet utan bara om historien. Hemsidorna fick ocksa kritik och det onskades
tydlighet i bokningen av guidade turer. Vissa ansag att priset i jamforelse med tjansten

var hog.

Mycket av kritiken hade inte nagot att gora med kvaliteten pa tjansterna,
kundtillfredsstéllelse eller Samfundet Ehrensvard, till exempel. “Kaikille halukkaille
Helsinki-oppaille on annettava lupa opastaa Suomenlinnassa.”( Det borde ges mdjlighet
till alla villiga Helsingforsguider att guida pa Sveaborg). Denna del tillhor UNESCOs
bestammelse om regulatorer pa Varldsarven vilket gor att det inte ar mojligt att ge alla
Helsingforsguider lov att guida pa Sveaborg utan ratt dokument. | vissa feed-back sa kom
det fram att tidtabellen hade varit strang och att det skulle ha behovts mera tid. | dessa
fall kunde jag se att det var paket dar kunden sjalv hade bestamt tidtabellen, alltsa gick
programmet inte enligt Samfundets rekommendationer. En viktig sak som kommer upp i
kundernas feed-back &r att Samfundet Ehrensvard inte svarade i telefonen. Det
kritiserades ocksa att man inte kan veta nar JT-lines farjor gar eftersom det inte finns
nagra tidtabeller vid bryggan. Detta pastaende stammer dock inte da det pa flera stallen
vid bryggan finns tidtabeller for resorna till och fran 6arna.
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Till de goda feed-backena var att guiderna var bra, att de var professionella och kunde
guida pa ett intressant satt. Vissa specifika namn pa guider namndes ocksa. Det kom fram
att guiderna var flexibla med tidtabellen vid behov. Det gavs ocksa komplimanger till
JT-lines beséttning. JT-linjes besattning fick ocksa bra feed-back att de i problemtillfallen
kunde Idsa problemen och vara flexibla. Det kom feed-back om att servicen var snabb
och att det var I4tt att boka via Samfundet Ehrensvérd. Restaurang Chapman fick bra feed-

back om bade sin service och lokalen.

5.5 FoOrbéattringsforslag

Det som orsakade lagre varden i kundtillfredstéllelse och tjanstekvalitet var a ena sidan
ett for litet utbud av tjanster utanfor sasongen och a andra sidan fullbokade tjanster under
sasongen. Att forlanga sasongen kunde losa en del av detta problem, da det da kunde
komma en jamnare strom av besokare till Sveaborg och det skulle finnas flere tjanster till
forsogande en langre tid.

Att inte Samfundet Ehrensvards telefonnummer svarar ar nagot som ar latt att forbattra
genom att garantera att nagon svarar i telefonen da kontoret &r 6ppet och att det finns en
tydlig telefonsvarare pa numret da kontoret &r stangt sa att telefonen inte ringer tomt.
Dessutom kunde ocksa det hjalpa i detta fall att forlanga sasongen vilket skulle garantera
att det ar lattare for kontorspersonalen att svara da telefonen ringer. Det skulle inte finnas
lika mycket rusning. De flesta problemen som uppkom i kund respons delen kunde I6sas
genom att ha en klarare kommunikation mellan konsumenten och tjansteleverantéren.
Dessutom verkar det som om flera av de negativa responsen var pa grund av att guiden
hade en dalig dag eller att det fanns for mycket turister under en vacker dag. De lagsta
poangen gavs Samfundet Ehrensvards problemldsningsformaga och detta kan bero pa att
de under sommarmanaderna har manga sommararbetare som inte ar insatta i allt och detta
kan leda till att de inte heller kan I6sa problem effektivt. Detta kunde undvikas genom att
skola sommararbetarna effektivare eller att garantera att det alltid finns en heltidsanstélld
pa plats.
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5.6 Konklusioner

Enkétsvaren och respondenternas feed-back jamférda med teorierna anvanda i arbetet
visar att tjanstekvaliteten i hogsta grad var god och att kundtillfredsstéllelsen var bra.
Genom att konkret ta hansyn till respondenternas feedback och resultatet pa
undersokningen kan Samfundet utan extra resurser battra pa kundtillfredsstallelsen och
kvaliteten pa sina tjanster. En annan anmarkningsvard iakttagelse ar att trots att vissa
teorier, som SERQUAL, pastar att omgivningen inte har sa stor inverkan pa den goda
kundtillfredsstallelsen, sa kan man inte anta detta i sammanhanget med Sveaborg dar

omgivningen har stor betydelse.

5.7 Arbetets begransningar

Det finns vissa begrénsningar med undersékningen. Den forsta iakttagelsen &r att flere
inte hade svarat pa de sista fragorna i enkéten, vilket kan tyda att enkaten var for lang och
innehdll for manga fragor. Dessutom kunde svarstiden pa enkéaten vara kortare. Detta
kunde korrigeras genom att inte gora enk&ten med Laatuverkko. Genom att arbeta med
ett program som ger en ansvar for alla delar, kan man stdnga enkaten nar man vill.

| enkaten kunde jag ha skiljt pd Sveaborgs och Skanslandets tjanster. Men pa grund av att
Skanslandet var en ny tjanst for aret 2016, och ingen visste hur popular tjansten skulle
bli, kunde man inte berdkna att en sa stor del av respondenterna endast besokte

Skanslandet.
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6 SLUTORD

Jag anser att undersokningen uppfyllde dess syfte och kan hjalpa Samfundet Ehrensvard
att forbattra tjansterna och att na en godare tjanstekvalitet och kundtillfredsstallelse. Jag
vill tacka for allt stod jag fick. I forsta hand vill jag tacka min handledare som tog hénsyn
till mig som individ i arbetsprocessen. Jag vill tacka den hjalp jag fick i att forbattra mina
sprakkunskaper. Till sist, men inte minst, vill jag tacka min uppdragsgivare, Samfundet

Ehrensvard, som litade pa min bedomning och bestallde arbetet av mig.
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7 BILAGOR

7.1 Bilaga 1 Enkaten (Sve)
Bakgrund

1. Varfor ar Sveaborg vald till er foretags resemal?

2. Har foretaget tidigare varit kund i liknande sammanhang till Samfundet Ehrensvérd
(Sveaborg)?
Ja/ Nej,
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3. Vad betyder Sveaborg for er? ( Svara med nagra ord)

4. Vilka av foljande uppskattar ni mest hos tjanste leveratérer/tjanster? (Rangordna-1-8, 1
viktigaste och 8 minst viktig)
Servicepersonalens yrkeskunnighet

Servicepersonalens attityder

Servicepersonens beteende

Tjansternas tillganglighet och flexibilitet
Serviceforetagets tillforlitlighet och palitlighet
Servicepersonalens problemldsnings formaga
Servicens omgivning

Foretagets image

5. Vilka av féljande tjanster kdpte ni vid bokningstillfallet?(Kryssa for ratt alternativ)
Transport med JT-lines vattenbuss:

Restaurangservice:

Valimo

Walhalla
Suomenlinnan Panimo,
Cafe Vanille,
Pizzerian Nikolai
Viapori Del

Café € Samovarbar
officersklubben
Chapman
Jagkellari

Cafe Piper

Aktiviteter:

Guidade turer

Kanonslupen Diana

Muséer

Skanslandet

Annat, vad?
Maotesutrymmen:

Tunnbildarrummet
Kurtin Hamilton-Polhem
Ritrummet

Smedjesalen
Barlastrummet

Tenalen von Fersen

37



Annat, vad?

Fyll i hur bra foljande pastadenden stammer Gverens
med era forvantningar. 1, inte alls, 5 jatte bra och 3
kan inte s&ga.

6.

7.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Servicepersonalen var mycket yrkeskunnig.
Kundbetjanarna som vi kom i direkt kontakt
med ar mycket trevliga.

Kundbetjanaren som vi kom i direkt kontakt
med kunde l&tt I6sa problem som uppkom.
Nétsidorna &r l4tta att anvanda.

Det var latt att nd Sveaborg.

Det var latt att hitta fram pa Sveaborg.
Oppenthallstiderna ar lampliga.

Det var latta att na
kundbetjaningspersonalen.

Personalen anpassade sitt kunnande effektivt
till vart behov.

Personalen var palitlig.

Personalen holl det som var lovats.
Personalen tog vart basta i hansyn.
Problem lostes effektivt.

Vid problemtillféllen verkade som
personalen hade kontroll éver situationen.

Den allménna trivseln pa omrade var god.
Omradet var mycket stadigt.
Métesutrymmena var trevliga.

Sveaborg motsvarar bra sitt rykte.
Sveaborg motte bra forvantningarna.

Sveaborg 6verskred vara forvantningar.
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Svara JA/NEJ pa féljande fragor.

26. Tjénsten motsvarade i sin helhet
forvantningar?

Om nej, s& varfor?
27. Ar ni nojda med den erbjudna tjansten?

Om nej, sa varfor?

Ris och ros?

7.2 Bilaga 2 Enkéaten (Fin)

Taustatietoja
1. Kertokaa lyhyesti miksi Suomenlinna on valittu yrityksenne matkakohteeksi?

2. Onko yritys aiemmin ollut Ehrensvdard Seuran (Suomenlinnan) asiakkaana

vastaavanlaisissa merkeissa?
3. Mita Suomenlinna merkitsee teille? (Vastatkaa lyhyesti kolmella adjektiivilla.)

4. Mitd seuraavista arvostatte eniten palveluntarjoajissa/palveluissa? Laittakaa

tarkeysjarjestykseen 1-8, 1=tarkein ja 8=vahiten tarkea.
Asiakaspalveluhenkildston ammattitaitoa
Asiakaspalveluhenkilston asenne
Asiakaspalveluhenkildston ammattimainen kayttaytyminen
Palveluiden saavutettavuus

Palvelunjarjestdjan luotettavuus

Palveluhenkiléston ongelmanhoitokykya

Palvelun ymparist6a

Palveluntarjoajan mainetta ja uskottavuutta

39



5. Mit4 seuraavista palveluista ostitte Suomenlinnassa tilaushetkelld? (Merkitk&a
ostamanne palvelu(t)).

Kuljetuspalvelu (JT-linen vuorovesibussilla):
Ravintolapalveluita:

Valimo

Walhalla

Suomenlinnan Panimo,

Cafeé Vanille,

Pizzerian Nikolai

Viapori Del

Café e Savomarba

Upseeriklubi

Chapman

Jaékellari

Cafe Piper
Aktiviteetteja:

Opastettu kavelykierros
Viapori Visa
Tykkisluuppi Diana
Museot
Opastettu kierros Vallisaaressa
Muuta, mitg?

Kokoustila:
Tynnyritekijan huone
Kuriini Hamilton-Polhem
Piirtdmo
Pajasali
Paarlastihuone

Tenalji von Fersen
Muuta, mita?
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Seuraavissa kysymyksisséd vastatkaa kuinka hyvin vdite mielestdnne vastasi
odotuksianne. 1=ei ollenkaan, 5=todella hyvin ja 3=en osaa sanoa.

6. Asiakaspalveluhenkildsto oli erittdin asiantunteva. 12345

7. Asiakaspalveluhenkilsto johon olimme suoraan yhteydessa oli hyvin mukava. 1 2 3
45

8. Asiakaspalveluhenkilstd johon olimme suoraan yhteydessd pystyi helposti

ratkaisemaan ongelmatilanteet. 12345
9. Kotisivut ovat helppokayttoiset. 12345
10. Oli helppo saapua Suomenlinnaan . 12345
11. Oli helppoa loytéa perille Suomenlinnassa . 12345
12. Aukioloajat olivat sopivia. 12345
13. Asiakaspalveluun oli helppo saada yhteys. 12345

14. Tarpeen tullen asiakaspalvelijat sovelsivat tietdimystadén tehokkaasti tarpeisiimme .

12345
15. Asiakaspalvelu oli hyvin luotettavaa. 12345
16. Henkilokunta piti lupauksensa hyvin. 12345
17. Henkil6sto otti meidat hyvin huomioon. 12345
18. Ongelmatilanteet ratkaistiin tehokkaasti. 12345

19. Ongelmatilanteen tullen tuntui etta asiakaspalvelu hallitsi tilanteen. 12345

20. Alue oli hyvin viihtyisa. 12345
21. Alue oli hyvin siisti. 12345
22. Kokoushuoneet olivat hyvin mukavia. 12345
23. Suomenlinna vastasi hyvin mainettaan. 12345
24. Suomenlinna vastasi hyvin odotuksianne. 12345
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25. Suomenlinna ylitti odotuksenne.

Vastatkaa seuraaviin kyllé/ei.

26. Palvelu vastasi kokonaisuudessaan odotuksianne?
Mikali ei, miksi?

27. Olitteko tyytyvdisia saamaanne palveluun?

Jos ei, miksi?

Risuja ja Ruusu
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