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De kvinnliga affarsresenirerna ér en forhdllandevis liten men
véxande grupp. Det dr oklart om denna grupp har speciella
behov under sina hotellvistelser, hur denna grupp upplever
hotellmiljoer och om dessa behov kan tillfredsstéllas genom
anpassade hotellprodukter. En annan faktor som bor
undersokas dr om och Aur kvinnornas familjesituation har
inverkan pd dem under tjansteresor och dirmed &ven
hotellvistelser.

Syftet med uppsatsen ar att undersdka om och hur hotell kan
tillfredsstdlla de kvinnliga affarsresendrers behov genom
anpassade hotellprodukter och vilka faktorer som i sa fall
ligger bakom behovet av dessa produkter.

Vilka kritiska faktorer kan identifieras for kvinnliga
affarsresendrers trivsel under hotellvistelser?

Finns det ett behov av att ha specialiserade produkter till
kvinnliga afférsresenirer?

Vi har valt att ha en deduktiv ansats genom att vi forst har
skapat analysverktyg i form av teorier kring kundtill-
fredsstéllelse och genus. Dessa har sedan anvénts for att vi
ska kunna analysera det insamlade empiriska materialet som
bestar av kvalitativa intervjuer samt en mer omfattande
enkdtundersokning.

Var studie har visat att de kritiska faktorerna hos kvinnliga
affarsresenérer under deras hotellvistelser frimst kan kopplas
till de biologiska behoven. En kritisk faktor som vi har funnit
och som é&r specifik for kvinnor &r deras dkade behov av
trygghet i offentliga miljéer. Vi har d&ven kommit fram till att
en specifik hotellprodukt for just denna grupp av kvinnor inte
behdvs dé wvalet av hotell oftast styrs av kvinnornas
arbetsgivare. Det finns dock ett intresse, dir produktens
innehall ar viktigast vid valet. Detta pavisar att det frimst
handlar om individuella behov och forvéntningar, och inte
om konstillhorighet.

Kundtillfredsstéllelse, hotellprodukt, behov och for-
vantningar samt kvinnliga affarsresenérer



Forord

Vi vill passa pa att tacka nagra personer vars hjdlp vi inte kunnat klara oss utan. Forst och
framst vill vi tacka vdra handledare som har stéllt upp och svarat pa alla vara fragor.
Dessutom vill vi tacka Richard Fredriksson pa Quality Hotel Panorama i Goteborg, for idén
till uppsatsen. Ett stort tack gar ocksé ut till alla véra respondenter som har varit mycket
hjilpsamma och gett oss ett underlag som vi inte kunde ha varit utan. Aven véra
klasskamrater Maja och Caroline har hjdlpt oss med allt fran synpunkter till genomlédsning.
Forhoppningsvis har dven vi kommit med kloka forslag till Er. Véra familjer har ocksé fatt
dra sitt stra till stacken. Det dr vi som har skrivit uppsatsen men vi kunde inte ha gjort utan

Er hjdlp. Vi hoppas att samarbetet har varit givande dven for Er.

Tack for hjélpen
Elina och Linda



Innehallsforteckning

I 1 =Y o 14T RN 1
11 INErOAUKLION ... nnnnennnnnn 1
1.2 ProblembesKriVRINgG ......oooeiiiii e 1
RS 21 = =1 (o | (1 T P 2
1.3.1 Kvinnan i ett historiskt sSammanhang............coocuiiiiii e 3
1.3.2 Kvinnor pa arbetsSmarknaden .............oooouiiiiiiiiiie et 4
LS 1 (= T PO PPPPPPROPPPPPPP 6
(I Yo =T o L] a1 oo P URRSTRRR 6
1.5 DISPOSITION ... e e 7
720 1= o T 9
2.1 Val av StUAIEODJEKL ... 9
2.2 Val av @analysSVerktyg.......cc.uueiiiiiiieiie et 9
2.3 Val av tillvagagangSSaAtl............uuuiiiiiiiiiiiiii 10
2.3.1 Kvalitativa iINtErVJUBT ... 11
2.3.2 ENKAtUNAEISOKNING .....ceiiiiiiiiiitiiie ettt et e et e e et e e st e e e e nneeas 12
B2 - 111 14
B T =T oY =Y 1 1] Q- 1 1 o RSO 16
3.1 Samspel mellan kund och tjansteforetag.............ccccciiiiiieeeeee, 16
3.1.1 Behov 0Ch fOrVANTNINGAT........ccoiiiiieeie e e e e e e e e e e e 17
3.1.2 SEIVICEKVAITE ...ttt e e et e e e e e e ae e e 20
3.1.3 Kundetillfredsstallelse och [0jalitet..............cooiiiiiiiii e 21
3.2 KONSKOAAdE PIatSEr........civiiiiiiiiiiiiiieee ettt aeeeeeesaeeenseeensennsnnnnes 22
4. EMPiri & ANAIYS .....ccooiiiiiiiieciiisier s rrsesssssss s s s s s snns s s s s s s s s s s s nnnssssss s e e e e s nnnnnnns 26
4.1 Respondenternas personliga karaktarsdrag...........ccccceooiiiiiiiiiieieinieeeeee e 26
4.2 RESOI i fANSIEN...ouei e 28
4.3 VAl AV NOLEIL ... 31
4.3.1 Tjanster och produkter som okar kvinnornas trivsel pa hotell ............cccccoeeiieiiieeenee 33
4.3.2 Viktiga tjanster och produkter som anvands i hotellrummet pa kvallstid........................ 35
4.4 Anvandning av offentliga FUM ... 37
o [0 (= 1= £ o = | 41

4.6 Familjesituationens paverkan pa tjansteresor ...........coooiiiiiie i 44

5. Slutsats och slutdiSKUSSION.......ccoieeiiiiiiiiiir e e e e 48
5.1 Vilka kritiska faktorer kan identifieras for kvinnliga affarsresenarers trivsel under
010] (=] V715 (=Y £ PSR 48
5.2 Finns det ett behov av att ha specialiserade produkter till kvinnliga affarsresenarer?
........................................................................................................................................ 49
5.3 SIULISKUSSION ...ttt e e e e e e e e e e e e e e s eeeeeeeeeeaanns 49
5.4 Reflektioner och forslag till vidare forskning ............cccccooviiiiiiieeeee, 51

L6 11 o T L= e 14 11 3T OO 53
SKITHIGA KAIOT ...ttt e e e e e e e e e e e e 53
MUNTIGA KBIIOT ...t e e e e e e e e e e e e 55

Bilaga 1 Intervjuguide, Richard Fredriksson
Bilaga 2 Intervjuguide, Kvalitativa intervjuer
Bilaga 3 Enkat och medfdljande brev



Figurforteckning

Figur 1

Figur 2
Figur 3
Figur 4

Figur 5
Figur 6
Figur 7

Figur 8
Figur 9
Figur 10
Figur 11
Figur 12
Figur 13

Samspel mellan kunden och hotellet. Andersson och Tjarve
Kalomenidou, 2007-05-07
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1. Inledning

1.1 Introduktion

Det réder hird konkurrens pa marknaden idag som paverkar manga branscher, inte minst
hotell- och restaurangbranschen. Det giller att vara ett steg fore sina konkurrenter, att
utmairka sig pd nigot sitt for att kunna konkurrera. Kontinuerlig innovation och larande ar
en viktig del av vardagen for minga foretag. Utbudet ar stort vilket leder till att ménga
foretag forsoker plocka upp de senaste trenderna for att locka nya kunder och mélgrupper,
men dven att erbjuda skridddarsydda losningar for att behalla befintliga kunder. Ett av
hotellen 1 Sverige som kdnner ett behov av att utveckla nya hotellprodukter ar véart
samarbetshotell. Hotellets verkstéllande direktdr menar att hér 1 Sverige ér hotellen ofta for
fega for att satsa pd nagot nytt och anser att Sveriges hotellmarknad i ménga avseenden ér
homogen dir de flesta géster ar affirsresendrer. Enligt honom &r kvinnliga affarsresenérer
en spannande malgrupp som fortsitter att vixa. Det finns utrymme for forbattring for att
denna mélgrupp ska kinna att deras behov och 6nskningar r tillgodosedda.! Dérfor vill vi
undersdka om den vdxande gruppen kvinnliga affarsresenérer har specifika behov och om

mdjligt se vilka kritiska faktorer som ligger bakom behoven.

1.2 Problembeskrivning

Vér studie kommer att fokusera pa kundbehov och kundtillfredsstillelse. Forskare som
behandlat omrédet gor ingen skillnad pd konstillhorighet utan det &r den individuella
kundens behov och dnskemadl som foretaget ska ta hdnsyn till. I vért fall ska vi undersdka
en specifik grupp, ndmligen kvinnliga affarsresendrer. Da kunden &r en kvinna kan vi inte
undvika att ta hinsyn till genusperspektivet da detta anvédnds flitigt 1 samhéllsdiskussionen
och priaglar de flesta omraden 1 var kultur, vart samhille samt arbetsmarknaden.
Genusdiskussionen kan vara kénsloladdad da det kan ses som sdrbehandling ur bade manlig
och kvinnlig synvinkel. Malet med kvinnorérelsen dr att mén och kvinnor ska ha samma
réattigheter. Genusdiskussionen kan dock f4 motsatt effekt 1 méns 6gon nar de kan uppleva
att de blir negativt sdrbehandlade 1 formén for kvinnorna. Detta kan dven gélla
hotellprodukter som é&r skapade specifikt for kvinnor. Problematiken kan ligga i att

marknadsfora denna typ av produkt for att locka alla. En tydlig indikation pa detta sag vi

! Fredriksson, Richard, Verkstillande direktér: Quality Hotel Panorama, intervju 2007-04-05.



under vér forsta intervju dér den verkstéllande direktoren var intresserad av att utveckla
produkter for kvinnliga affirsresenirer och hans mal var att hans hotell skulle bli ett
sjdlvklart val for kvinnliga affdrsresendrer. Daremot ansdg han att produkten inte skulle
marknadsforas genom traditionella kanaler utan genom word-of-mouth.” Hans argument for
detta var att han var orolig for att hotellprodukten kan uppfattas som sdrbehandlande. De
flesta resendrerna dr fortfarande min och en specifik produkt till kvinnor kan gora att de
kénner sig undanskuffade. Majoriteten av hotellgéster &r mén, dirmed kan kénslan av att de
inte dr vilkomna véckas hos dessa mén, vilket i sin tur kan mdjligen resultera i att hotellen
kan forlora en del av sina manliga gister. Aven kvinnor kan uppleva detta som negativt da
de kan kénna sig placerade i fack och uppmarksammade endast for att de &r kvinnor och det
ar inte sjdlvklart att alla kvinnor vill ha denna produkt. Sverige liksom ménga andra lander 1
véstvdrlden har strivat och striavar fortfarande efter jamstdlldhet dédr kvinnor ska ha samma
rittigheter som min. Innebér inte detta att kvinnor och mén ska kénna sig lika vilkomna pa
hotellen och erbjudas samma typ av rum och produkter? Kan erbjudandet for kvinnor leda
till sdrbehandling utifrdn kvinnans, men dven mannens perspektiv? Kan kvinnornas familj
ha inverkan pa hur de upplever tjdnsteresor och darmed dven hotellvistelser? Vi anser att
ovanniamnda aspekter ar intressanta att undersoka eftersom vi dr kvinnor och att det inte ar

ett Amne som vi reflekterat over trots att vi bada ar erfarna resenérer.

1.3 Bakgrund

Kvinnor pa arbetsmarknaden i dagens Sverige anses inte som ndgot mérkviardigt, trots att
kvinnorna lange har nekats tilltrdde. Men hur sjéalvklart dr det egentligen med kvinnor pa
arbetsmarknaden och hur ser deras villkor ut jimfort med méns? Vi ar tvd unga kvinnor
som dr pa vig in 1 arbetslivet och anser det som en sjilvklarhet att vi ska arbeta, eftersom
det ar en av véra grundldggande rittigheter som kvinnor i Sverige. Dock ar vi medvetna om
att generationer innan oss inte har haft samma forutsittningar som vi har. D& dagens
situation har forbattrats men &ar l&ngt ifran idealet, undrar vi om vi ska ha samma villkor
som vara manliga kollegor? Kan vi hoppas pd samma positioner och 16n? Hur paverkas
vara arbetsliv om vi bestdimmer oss for att skaffa familj? Dessa frdgor &r aktuella for
kvinnor, eftersom inga losningar har hittats, dirmed 4r vra forutsdttningar simre &n vara
manliga kurskamraters redan innan vi kliver in i arbetslivet. Vi anser att det ar viktigt for

var studie att redogora for kvinnans plats 1 samhéllet och pa arbetsmarknaden idag, men

? Fredriksson, intervju 2007-04-05.



dven belysa kvinnornas situation ur ett historiskt perspektiv. Enligt oss, kan det historiska
perspektivet hjdlpa oss att forklara och forstd varfor kvinnornas nutidssituation ser ut som
den gor. Med detta menar vi att kvinnornas plats pa arbetsmarknaden inte dr nagon
sjalvklarhet, utan ett resultat av en lang och padgaende kamp. Vi kommer hir nedan dven att
visa att kvinnliga affarsresendrer dr fortfarande nagot nytt, eftersom arbetsmarknaden,

liksom ménga andra sfirer 1 véra liv, dr priglad av konskoder.

1.3.1 Kvinnan i ett historiskt sammanhang

Genusforskare hivdar att historien tydligt visar att mannen under 6verskadlig tid har varit
den som har hérskat, medan kvinnan har forblivit i mannens skugga. Yvonne Hirdman
(2001), professor vid Arbetslivsinstitutet och Stockholms Universitet, menar att den
vasterldndska tvatusenariga historien visar att Bibeln, filosofer, reformatorer, forfattare och
vetenskapsmén flitigt har talat om konen och skillnader mellan de tva. Hon pavisar att
kvinnan genom tiderna har ansetts vara annorlunda, mindre vérd, att kvinnan &r
underldgsen mannen, eftersom hon dr ofullgdngen vad géller forstand, kontroll och sjél och
ar mer ’kottig”, alltsa kvinnas fridmsta uppgift ar att foda, medan tinkandet ska hon Gverlata
till mannen.’ Dessa antaganden har bidragit till att kvinnor alltid har varit i ménnens skugga
och att mannen i samhillet har ansetts vara norm, medan kvinnan ar avvikaren i forhallande
till den normen.* Eva Grauers Javefors, doktorand vid Linkdpings Universitet, menar att
historien &r skriven av min och de manliga historieskrivarna har oftast undervérderat eller
forbisett kvinnornas betydelse for mansklighetens utveckling och dverlevnad.” Kvinnor och
mén har levt under olika sambhilleliga villkor vad giller juridiska réttigheter,
arbetsfordelning och foretagande dér kvinnorna har ldnge varit osynliga i historien. Kvinnor
har alltid arbetat, men arbetet har skett obemirkt 1 skuggan av mannens arbete och inte
uppmirksammats vetenskapligt forrin i modern tid.® Synsittet dar mannen 4r normen och
kvinnan &r avvikare, priglar arbetsmarknaden och kvinnornas forhallanden i arbetslivet

idag.

Ulla Wikander & Ulla Manns (2001), professor respektive lektor vid Stockholms

Universitet, menar att frigan om kvinnligheten och dess betydelse for kvinnors villkor var

? Hirdman, Yvonne (2001) Genus — om det stabilas forinderliga former. Malmé: Liber. s 29.

* Wahl, Anna m.fl. (2001) Det ordnar sig. Teorier om organisation och kon. Lund: Studentlitteratur. s 156.

5 Grauers Javefors, Eva (2002) Profession, genus och foretagspar — en studie av advokater och kopmdn. Linkoping:
Linkopings Universitet. s 45.

® Grauers Javefors (2002) s 52.



aktuell for det tidiga 1900-talets kvinnor da deras krav pa social och politisk fordndring
stindigt mottes av kommentarer om den eviga kvinnligheten. Det dr dock litt att finna
paralleller till dagens diskussioner, eftersom samhillet alltjamt &r upptaget av fragor om
skillnaderna mellan kvinnor och mén dar manligt stills mot kvinnligt, biologiskt mot
socialt, gener mot social konstruktion.” Forskare menar att vad som &r kvinnligt och vad
som dr manligt inte enbart bestdms av naturen, utan stindigt har blivit normerat och skapat 1
mellanménskliga relationer. Detta skapande av kvinnligt och manligt pdgar inte enbart i
samhillet utan ocksd 1 sjdlva forskningen. Sjidlva dilemmat med att hdvda ratt till att
forskning om kvinnor kan starka en dualism som forskaren sjilv anser som till storsta delen
skapad, inte naturlig.® Detta kan skapa ett problem, eftersom det di kan uppfattas som
diskriminering av mén. Vi menar att det rdder en generell uppfattning i samhillet att nir
kvinnors situation diskuteras eller uppmérksamhet ges kvinnor, deras behov och dnskemal,
blir minnen diskriminerade. Detta géller 4ven hotellbranschen da var forsta intervjuperson
var medveten om att kvinnliga géster kan ha annorlunda onskemal, men han vill inte
marknadsfora hotellprodukter for kvinnor pa ett traditionellt sitt, da han 4r orolig for hur
detta skulle uppfattas av manliga kunder. Det &r néstan oacceptabelt att medge att mén och
kvinnor kan ha olika behov och att uppmérksammandet av dessa inte behdver betyda att det
andra konet dr mindre vért. Vi antar att problemet ligger 1 att uppmérksamma bara det ena

koénets behov, dir dessa behov anses vara normen.

1.3.2 Kvinnor pa arbetsmarknaden

Forenta Nationerna (FN) har rdknat ut att kvinnor utfor 66 procent av allt arbete i virlden,
far tio procent av virldens samlade inkomster och dger mindre &n en procent av virldens
samlade formdgenhet. Med andra ord utfor mannen 34 procent av arbetet medan de far 90
procent av inkomsterna och dger 99 procent av formdgenheten.” Enligt FN, kan det
forklaras med att mén generellt sett har makten i1 politiken och nédringslivet, har &gt och
fortfarande dger de flesta verksamheter vérlden Gver, far hogre 16n och bittre villkor pa
arbetsmarknaden dn kvinnor. Exempelvis, 1 Sverige ar endast fem procent av alla
arbetsgivare kvinnor.'® Kvinnornas arbete virderades och virderas fortfarande betydligt

ligre 4n minnens.'' Diskussionen om 16neklyftor dr aktuell, inte minst i Sverige. Sverige

" Wikander, Ulla & Manns, Ulla (red.) (2001) Det evigt kvinnliga. En historia om fordndring. Lund: Studentlitteratur. s 5.
¥ Wikander, Ulla (2001) “Sekelskiftet 1900. Konstruktion av nygammal kvinnlighet”. I Wikander, Ulla & Manns, Ulla.
(red.) (2001). Det evigt kvinnliga. En historia om fordndring. Sid 7 — 29. Lund: Studentlitteratur. s 12.

 Wahl (2001). s 11.

1 Férenta Nationernas Statistikavdelning: Statistics on women and men. Sékning 2007-05-16.

' Grauers Javefors (2002) s 52.



anses vara ett progressivt land nér det géller jadmstilldhet, men trots detta skiljer sig méns
och kvinnors 16ner fortfarande t, generellt sett far kvinnorna ungefir 92 procent av méns.'
Forskningen pdvisar tydligt att det fortfarande finns en stor skillnad pd mannens och
kvinnans situation pa arbetsmarknaden idag. Déarfor vill vi belysa svenska kvinnors

situation pd arbetsmarknaden i dagens ldge och hur denna situation dr konspraglad.

Ungefdr 80 procent av alla svenska kvinnor arbetar. De flesta kvinnor arbetar inom
tjanstesektorn som varden, forsdljning och skolsystemet. Att arbeta for 16n anses vara en av
kvinnans grundldggande rittigheter i Sverige. Alla kvinnor i Sverige har rétt att vélja yrke
och arbetsplats och att gora karriér om de onskar. Forskarna menar dock att hédnsyn bor tas
till kvinnans familjesituation, vilket har ett tydligt samband med kvinnans
arbetsférhallanden. Liksom de flesta arbetande kvinnor i hela véirlden, bar svenska kvinnor
den storsta delen av ansvar for hemmet och barnen. Ddrmed arbetar kvinnor mer 4n maén,
speciellt modrar. Ansvaret hemma kan paverka kvinnors formaga att arbeta pa arbetsplatsen
genom att skapa stress och oro, vilket kan leda till forsdmrad arbetsféormaga. Det finns ett
tydligt samband mellan stressnivdn och hur ménga barn man har.” Mats Alvesson &
Yvonne Billing Due (1999), organisationsforskare respektive foreldsare vid Kdpenhamns
Universitet, menar att tydliga paralleller kan dras med andra ldander i Europeiska Unionen
dédr ungefir 75 procent av de kvinnliga l6netagarna arbetar inom tjénstesektorn. De flesta
kvinnor anser dven att de har huvudansvaret for hemmet och barnen, darfor arbetar manga

kvinnor deltid eller tar ledigt nir barnen ar sma."*

Jobb inom tjidnstesektorn utfors mestadels av kvinnor och dessa jobb anses vara kvinnliga,
eftersom kvinnan ses som mer naturligt kapabel att ta hand om andra @n en man. Dessa
faktorer ar en tydlig signal som visar att trots att kvinnorna i Europa deltar aktivt i
arbetslivet, dr deras mojligheter ofta begrinsade av deras familjesituation, och att
arbetslivet fortfarande dr konsuppdelat i mén- och kvinnoyrken. Detta i sin tur innebér att
arbetsmarknaden &r segregerad dir kvinnorna har det sdmre stillt &n méin. Den horisontella
segregationen av arbetsmarknaden utmérks av att kvinnor har en sekundir position pa

arbetsmarknaden da arbetssituationen dr mer osdker, karridrmgjligheterna begransade och

12 pettersson, Lena (2005) ”’Skilda vérldar? Genusrelationer i det svenska arbetslivet.” I Friberg, Tora; Listerborn, Carina;
Andersson, Birgitta och Scholten Christina. (red). Speglingar av rum - om kénskodade platser och sammanhang. Sid. 159-
172. Stockholm/Stenhag: Brutus Ostlings Bokforlag Symposium. s 160.

'3 Thomsson, Heléne (1996) Women's opportunities for well-being. Studies of women’s work, leisure and health-related
behavioural patterns. Stockholm: Stockholm University. s 8 — 10.

1 Alvesson, Mats & Billing Due, Yvonne. (1999). Kén och organisation. Lund: Studentlitteratur. s 68.



yrkena har ldgre prestige. Den vertikala segregationen, dir kvinnor i manga sammanhang
bara innehar en till fem procent av de hdgsta befattningarna och cirka tio procent av de
hogre mellanchefspositionerna, star i samband med den horisontella segregationen,

eftersom kvinnoyrken ofta erbjuder firre méjligheter till avancemang till hégre positioner."

Ovanndmnda faktorer ger en forklaring till varfor det inte finns manga kvinnor som reser i
arbetet. Resor 1 arbetet sker oftast om man har en hogre position pa arbetet sdsom chef eller
mellanchef och dessa dr vanligtvis positioner som dr upptagna av mén med fa undantag.
Man reser knappast i arbetet om man arbetar som servitris eller underskoterska. Var kélla
frdn hotellbranschen menar dock att det héller pa att fordndras, eftersom malgruppen
kvinnliga affarsresendrer véxer, gruppen blir allt synligare och det pavisar att allt fler
kvinnor far tillgdng till hdgre positioner pa arbetet. Vi tror att uppmirksammandet av denna
grupp kan leda till nya spinnande forskningsresultat, eftersom det &4r hog tid att inse att
hotellets kunder inte &r en grd massa som det ofta framstills 1 forskningen kring
kundbehov, utan bestar av individer, bdde méin och kvinnor. Darfor vill vi undersoka hur

och om ovanndmnda faktorer paverkar kvinnliga affarsresenérer.

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen ér att undersoka om och hur hotell kan tillfredsstélla de kvinnliga
affdrsresendrers behov genom anpassade hotellprodukter och vilka faktorer som i sé fall
ligger bakom behovet av dessa produkter. Detta resulterade i1 foljande fragestillningar.
e Vilka kritiska faktorer kan identifieras for kvinnliga affdrsresendrers trivsel under
hotellvistelser?

e Finns det ett behov av att ha specialiserade produkter till kvinnliga afférsresendrer?

1.4.1 Avgransning

Var studie har utforts i Sverige, vilket gor att vi inte kan uttala oss om huruvida resultatet
fran undersokningen ar anvindbart i andra lander och om resultatet hade blivit annorlunda
om undersdkningen hade utforts i ett annat land. Vara kvalitativa intervjuer och kvantitativa
enkéter har samlats in frin en specifik grupp av kvinnor, svenska kvinnliga affarsresendrer
som ddrmed har en uppfattning och erfarenhet av hotellupplevelser. Vi kan inte uttala oss

om huruvida resultatet hade blivit annorlunda om kvinnor som inte reser i arbetet hade

15 Alvesson & Billing Due (1999). s 69.



deltagit 1 var studie eller om deltagarna hade haft en annan nationalitet dn svensk. Froet till
uppsatsimne kom frdn Richard Fredriksson som é&r verkstéillande direktor pa Quality Hotel
Panorama i Goteborg vilket kan medfora att uppsatsens dmne dr fargat av hotellets intressen
och asikter, eftersom hotellets framsta tanke med att medverka i var studie var att vi skulle
hjdlpa hotellet att hitta en konkret, skriddarsydd losning. D& syftet var att skriva en
vetenskaplig uppsats har vi valt att inte rikta véra slutsatser till foretaget utan studie-
resultatet ska vara applicerbart generellt. Vi vill dven poéngtera att vi inte kommer att gora
ndgon skillnad mellan begreppen kund och gdst. Var mening &r att dessa har samma
innebord. I analysen har vi dven valt att bendmna vara respondenter som bade kvinnor och
kvinnliga affarsresendrer och vi ser bada termerna som likvdrdiga och de har samma

innebord.

Hotellforetagen kan ha tva olika kunder, kvinnan och foretaget dir hon arbetar, da foretag
ofta har avtal med hotellen géllande bland annat pris och antal dvernattningar. Vi har valt
att rikta vér studie pa den enskilda kvinnans behov och 6nskemél och inte pa vad foretag
vill ha for att bli tillfredstéllda. Detta har vi gjort genom att redovisa teorier kring den
enskilda kundens behov och tillfredsstéllelse samt att det dr de kvinnliga affarsresenirerna
som har deltagit i var studie och inte foretagen. Vi anser dock att avtalen mellan
hotellforetagen och andra foretag inte hindrar hotellen att skapa produkter som riktar sig till

de enskilda resenirerna.

1.5 Disposition

Det forsta kapitlet gav ldsaren en introduktion till &mnet samt en motivering till varfor
dmnet dr relevant i dagens samhélle. Dérefter presenterades syftet med uppsatsen, vara
avgriansningar kring var studien dr gjord samt att vi riktar in oss pd den enskilde kunden.
Det gav ldsaren den ram som &r betydelsefull for att kunna forstd vara analysverktyg och
vart undersokningsresultat. I andra kapitlet presenteras vara tillvigagangssétt genom en
presentation av hur vi har genomfort vara intervjuer och var enkdtundersokning. For att vi
ska ha en grund att std pd nédr vi analyserar vart empiriska material har vi samlat in
forskningsteorier kring frimst kundtillfredsstdllelse men &ven kring konskodade platser,
vilka vi redovisar i kapitel tre. I kapitel fyra redovisar vi vart empiriska material
tillsammans med vér analys av respondenternas svar. Har har vi kunnat urskilja vilka de
kritiska faktorerna &r och huruvida det finns ett behov av hotellprodukter som &r riktade till

kvinnor. Vi har inkorporerat diagram i texten for att 14saren lattare ska fa en overblick av
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enkédtens resultat. I sista kapitlet aterknyter vi till inledningskapitlet och ger svar pa vara
fragestdllningar och vart syfte. Vi kommer dven att ge forslag pd vidare forskning och

reflektera Gver samarbetet, bdde mellan oss forfattare men dven med foretaget.



2. Metod

Var studie har bestdtt av kvalitativa intervjuer och en kvantitativ enkdtundersokning. Vi
utforde sju intervjuer som ldg till grund for utformningen av enkdten, vilken i ndsta steg
skickades ut till kvinnliga affdrsresendrer fran bdde hotellkedjans databas men dven till
kvinnor utan relation till foretaget. Hdar nedan kommer vi att redogora for vara val av
studieobjekt, analysverktyg, tillvigagangssdtt, samt hur vi utférde de kvalitativa
intervjuerna och den kvantitativa enkdtundersékningen. Slutligen diskuterar vi vara kiéllors

validitet och reliabilitet.

2.1 Val av studieobjekt

Nér vérterminen 2007 borjade, var vi osdkra pa vilket &mne var magisteruppsats skulle
behandla. Institutionen for Service Management har ett samarbete med foretag i branschen
och flera av dessa foretag hade gett forslag pa &mnen som vi kunde behandla och undersoka
1 en uppsats. Nér vi ldste om forslaget fran Richard Fredriksson pa Quality Hotel Panorama
i Goteborg, kidnde vi att det var ndgot som ldt intressant och virt att undersoka. Vi
diskuterade d&mnet oss emellan och kinde att vi hade olika uppfattningar om hur vi som
kvinnor skulle kénna oss nér vi ensamma besoker hotell och undrade vilka faktorer kunde
ligga bakom detta och om dessa var personliga, historiska eller samhilleliga faktorer. '°

Darfor bestamde vi oss for att skriva om detta dmne.

2.2 Val av analysverktyg

Vi har valt att utgd fran teorier kring genusforskning och forskning kring kundens samspel
med foretaget for att analysera det empiriska materialet for att se om teorierna stimmer
med verkligheten. Denna metodik kallas dven deduktion.'” Vi upptickte ganska snart att det
finns lite eller ingen tidigare forskning kring hur kvinnorna upplever hotellmiljéer och
hotellprodukter. Detta sag vi bade som ett problem, men dven en utmaning, eftersom det

fanns en uppenbar méjlighet for oss att bidra till kunskapsmassan med ny kunskap.'®

'8 Backman, Jarl (1998) Rapporter och uppsatser Lund: Studentlitteratur. s 26.

17 Jacobsen, Dag Ingvar (2002) Vad, hur och varfor — Om metodval i foretagsekonomi och andra samhiillsvetenskapliga
dmnen. Lund: Studentlitteratur. s 34.

'8 Backman (1998) s 27.



Utmaningen for oss var att kombinera tvd forskningsfélt for att fa fram ett trovérdigt

resultat.

Vi har valt att anvénda oss av olika teorier som vi anser vara relevanta for att kunna
analysera hur hotellbranschen arbetar mot sina befintliga och potentiella gister. De
ekonomiska teorierna dr i de flesta fall riktade framst till producerande foretag men vi anser
att dven tjinsteforetag kan dra nytta av dessa forskares lardomar. Eftersom véart arbete
handlar om kvinnliga affdrsresendrer, anvidnde vi oss av relevanta teorier fran
genusforskningen, eftersom vi anser att dessa teorier kan hjilpa oss att forsta kvinnornas
plats i samhaéllet, pa arbetsmarknaden, men dven hur en kvinna &r som hotellgést och vilka
behov och onskemal hon kan eventuellt ha. Med detta menar vi att bade méin och kvinnor,
deras sitt att vara, agera och uppfora sig dr praglade av historiska forutsittningar som maste
tas hdnsyn till och dessa relationer mellan kdnen har studerats och analyserats av
genusforskare ur ett historiskt perspektiv. Efter insamlingen av det empiriska materialet
fick vi ett material som vi kunde borja analysera med hjilp av teorin fOr att se vilka kritiska
faktorer som finns for att kvinnliga affdrsresendrer ska kédnna sig ndjda med sin

hotellvistelse och om det finns ett behov hotellprodukter som é&r riktade direkt till kvinnor.

2.3 Val av tillvagagangssatt

Insamling av empiriskt material kan goras med hjilp av metoder sdsom till exempel
intervjuer, frageformulir, direkta observationer samt tester, vilka ger forskaren kontakt med
omvarlden. Tillvigagéngssétt kan klassificeras savil som kvalitativa som kvantitativa. Den
metod som viljs for att studera verkligheten utgor en slags ram eller instrument for att ge en
hanterlig och meningsfull bild av den. Under observationsfasen'’, studerar forskarna
verkligheten och vi utférde detta genom att samla in bade kvalitativa data genom korta
intervjuer och kvantitativa data genom en enkédtundersokning. Vi valde att anvédnda oss av
bada formerna av tillvigagangssitt, eftersom vi ansdg att dessa tvd kompletterar varandra
och genom att anvdnda bada metoderna kunde vi fa en storre bredd i materialet, vilket
Kvale menar ar viktigt for att skapa trovirdighet®® Initialt var vér tanke att anvinda
hotellets kunddatabas men vi bestimde att materialet inte skulle ge oss tillracklig
trovardighet, vilket medforde att vi dven skickade ut enkéter till andra organisationer i

Helsingborg med omnejd. Nar det giller fysiska miljoer, kunde vi ha &dven gjort

' Backman (1998) s 29.
2 Kvale (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur s 69 ff.
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observationer av hotellmiljéer, men vi valde att inte gora detta, eftersom vér studie inte

behandlar specifika hotell utan det dr en generell studie om hotellprodukter.

2.3.1 Kvalitativa intervjuer

Var forsta intervju var med Richard Fredriksson som dr verkstillande direktdr for Quality
Hotel Panorama i Go6teborg och syftet med den intervjun var att fi ett bdttre grepp om
dmnet och vad de hade upplevt pa hotellet. Intervjun kan mer liknas vid ett samtal och
intervjuguiden som &ar bifogad 1 bilaga ett var semistrukturerad, vilket betyder att ha
forberedda fragor men att det dven finns utrymme for att stilla foljdfragor. Arbetsséttet ar
inspirerat av den arbetsprocess som Kvale beskriver som en mojlighet att utfora kvalitativa

. . o 21
Intervjuer pa.

Efter vart forsta mote med véara handledare tinkte vi utféra en brainstorming for att fa ett
underlag infor utformandet av en enkét. Detta dr en form av metodiken Critical Technique
Incident, som i forsta fasen bestar i att skapa ett underlag, genom fokusgrupper, korta
intervjuer eller brainstorming for att 1 nista steg kunna genomfora en stérre undersokning
som exempelvis en enkitundersokning.” Syftet med uppsatsen #r att undersoka om det
finns ett behov av hotellprodukter som é&r riktade till kvinnliga affarsresenérer, vilket gjorde
att vi behdvde se om det kunde finnas indikationer péd detta och svaren pé det kunde vi fa ut
genom denna typ av kvalitativ metod. Brainstormingen visade sig dock komplicerad att
utfora eftersom det inte fanns mojlighet att samla en tillrackligt stor grupp kvinnliga
affarsresendrer pa samma plats. Darfor valde vi istéllet att utfora korta kvalitativa intervjuer
med sju kvinnor som reser i arbetet och ddrmed har den erfarenhet och kunskap som vi
efterstrivade. Infor de kvalitativa intervjuerna utformade vi en intervjuguide® genom att
samla vara fragor i ett dokument. Intervjuguiden ar bifogad 1 bilaga tva. Vid utformningen
av intervjufragor inspirerades vi av teorin kring kundtillfredsstélle och kundbehov, véra
egna erfarenheter som kvinnliga resendrer samt intervjun med Richard Fredriksson.
Kvinnorna intervjuades per telefon da det inte fanns mdjlighet dem att traffas. Intervjuerna
varade mellan 20-30 minuter beroende péd svarens djup. Samtalen spelades in och sedan
transkriberades de med skriftsprak. Detta for att spréket i citaten skulle passa in i resten av

arbetet. Vi har valt att lata vara kvinnliga respondenters identiteter vara anonyma for att de

2 Kvale (1997) s 121.

22 Johnson, Michael D. och Gustafsson, Anders (2000) Improving Customer Satisfaction, Loyalty and Profit. San
Francisco: Jossey-Bass.s 52.

B Kvale, S. (1997) s 121 ff.
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inte skulle kdnna sig hindrade att svara pa vara frdgor. Vi har valt att ge alla véra
respondenter i de kvalitativa intervjuerna fiktiva namn for att kunna citera dem utan att
deras identitet blir kdnd. Namnen i texten har ingen koppling till personen som har svarat

pa vara fragor. Vi har valt att anvénda citaten i empiri och analyskapitlet dar de passade.

2.3.2 Enkatundersokning

Resultatet fran de kvalitativa intervjuerna var till hjélp for oss att vidare utforma en enkét
som i forsta omgéngen skickades ut via e-post till hundra slumpvis utvalda®® organisationer
som alla dr medlemmar i Helsingborgs Marknadsforening. Frn dessa organisationer fick vi
svar frdn 39 kvinnor. Urvalet har baserats pd om kvinnornas arbetsuppgifter innehéller
tjansteresor och skapades av respondenterna sjélva eftersom vi i de allra flesta fall skickade
enkéter till foretagets emailadresser, dir vi inte hade nagon forkunskap om vem som tog
emot brevet. Vi gav dock tydliga instruktioner om att enkéten endast var riktad till
kvinnliga afférsresendrer. I andra omgéngen skickade vi 123 enkéter vars adresser vi fick
fran vart foretag. Av dem svarade 38 stycken. Totalt antal respondenter som har svarat pa

var enkét var 77 stycken kvinnliga affarsresenérer.

Enkéten bestod av 19 fragor som baserades pd materialet frén intervjuerna. Enkéterna
utformades med strukturerade fragor™ vilket betyder att respondenten fér tydliga fragor att
besvara. Fragorna kunde besvaras med ett kryssalternativ men det fanns dven mojlighet att
utveckla sina svar och ge forslag till hotellen som rad vid produktutveckling. Frdgorna
behandlade frimst hur respondenterna anviander hotell under sina affdarsresor och vad de
anser vara viktigt for att deras vistelse pa hotellet skulle bli tillfredstdllande samt om de
hade forslag pa forbéttringar. For tydligare dversikt over vilka fragor som enkdten inneholl
se bilaga tre. Innan vi skickade ut den till respondenterna testade vi den pé vara handledare
och nagra klasskamrater for att se till att frdgorna inte skulle kunna tolkas tvetydigt eller
helt missforstas.”® Innan enkitens fragor besvarades gav vi en kort introduktion till vért
arbete dar vi forklarade for respondenterna uppsatsens syfte. Dessutom skrev vi tydliga
instruktioner till enkiten, for att minska antalet tekniska misstag. Vi skrev dven ett

foljebrev?’ dir vi kort beskrev vart urval, vilket gjorde att de personer som inte passade var

* Dahmstrém, Karin (2000) Fran datainsamling till rapport — att gora en statistisk undersdkning. Lund: Studentlitteratur.
s191.

2 Dahmstrom (2000) s 97.

26 Dahmstrém (2000) s 112-113.

%7 Dahmstrém (2000) s 113.
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malgrupp kunde ldgga enkiten at sidan och inte besvara den. Vi valde att sétta ett slutdatum
for besvarande av enkéten for att vi skulle f4 materialet 1 tid. Vi valde dven att skicka tva
paminnelser i samband med det datum som vi hade satt for inskickande av enkédten. Detta

for att erhalla storsta mojliga svarsfrekvens.

Under tiden enkiterna hamnade i var mailbox skapade vi ett kodningssystem®® till enkiten
sd att vi kunde anvédnda funktionerna i Excel for att skapa littoversiktliga diagram &ver
svaren som respondenterna gav oss. Diagrammen har vi valt att redovisa i uppsatsen och
inte 1 bilagor for att underldtta for ldsaren. Vi systematiserade dven kommentarerna och
forslagen fran fragorna med Oppna svar i ett Worddokument for att kunna se vilka forslag
som horde till vilken fraga. For att kunna redovisa citaten har vi valt att ge kvinnorna ett
nummer som baseras pd den ordning som enkiterna skickades tillbaka till oss. Vi vill
dessutom pépeka att kvinnorna inte dr rangordnade och siffrorna som star i referenserna har
ingen betydelse utan finns for att vi ska kunna hinvisa till vilka kvinnor som gett respektive
svar. Detta skapade ett underlag for citat och detta tillsammans med diagrammen gav oss ett

underlag for att kunna svara pa vart syfte och vara fragestillningar.

Antalet svar som vi fick kan tyckas vara litet 1 forhédllande till det antalet enkdter som
skickades ut. Svarsfrekvensen har dock varit 35 procent, vilket har inneburit att vi har
kunnat dra vilgrundade slutsatser fran materialet. Svaren dr inte absoluta men de gav
tydliga indikationer som i sin tur gav oss en bild av vad kvinnliga affarsresenirer anser vara
viktigt for dem vid en affarsresa. Det kan finnas flera orsaker till varfor inte alla har svarat
vilket dven kan kallas individbortfallet.” Vi valde att skicka ut tvA omgangar med enkiiter.
Orsaken till det var att hotellforetaget drojde med att ge oss mailadresserna till deras
kvinnliga affarsresendrer, vilket gjorde att vi valde att skicka ut en del enkéter sjilva, da vi
kdnde att tiden borjade rinna ut. Vi fick dock adresserna i rimlig tid, vilket gjorde att vi
dnda valde att skicka ut enkiter till dessa adresser for att fa en storre trovérdighet. I forsta
omgangen skickade vi enkéterna till foretag och inte direkt till enskilda personer, vilket kan
ha gjort att brevet har forsvunnit i méngden. Vi fick dven brev tillbaka dér foretagets
representant forklarade att det inte fanns nagra kvinnliga affdarsresendrer hos dem.
Alternativet att foretaget inte har varit intresserade av att delta 1 undersdkningen &r en trolig

orsak och nagot som vi som forskare inte kan bortse ifrdn. Det kan ocksd ha varit sa att

8 Dahmstrém (2000) s 116-121.
% Dahmstrém (2000) s 254.
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mailadresserna inte anvinds eller att de inte dr frekvent kontrollerade vilket ocksd medfor
att var svarsfrekvens gar ner. Orsaker till andra omgangens bortfall kan ha varit att
adresserna fran hotellforetaget var felaktiga. I nagra fall var respondenten inte pd plats
vilket gjorde att de inte hade mdjlighet att svara innan tidsfristen gick ut. Andra ansag sig
sjilva resa for lite for att svara pé ett bra sétt. Hir kan dven finnas personer som inte har
varit intresserade. Det gér alltid att skicka ut fler enkéter och fa ett storre underlag men vi
ansag att antalet som skickades ut skulle vara nog for att kunna dra vél underbyggda
slutsatser. Vi hade ocksé en begrinsad tid for att skriva uppsatsen vilket ocksa gav oss en

ram for vad vi kunde hinna med under arbetsprocessen.

2.4 Kallkritik

Att forhilla sig till materialet i kéllorna har vi gjort genom att kritiskt granska vara teorier
och endast valt dem som &r relevanta till vart resonemang. Forskningen kring
kundtillfredsstéllelse dr generell och tar inte hdnsyn till kon utan till individens behov.
Detta har gjort att vi sjdlva har kunnat vilja de teorier fran genusforskningen som ocksa har
rort sig kring mojliga forklaringar till hur kvinnor kan uppleva hotellmiljoer. Forskning
kring just virt &mne kvinnliga afférsresendrer dr knapphéindig. Det empiriska materialet ar
istéllet det som hjélper oss att bidra till forskningen genom att skapa en ny kunskapsmassa
kring vad kvinnliga affarsresendrer anser vara viktigt. Under forsta fasen av insamlingen av
det empiriska materialet valde vi att intervjua personer i var ndrhet som vi visste hade
arbetsuppgifter som inneholl resor pé ett eller annat sétt. Fordelen med det ar att vi kunde fa
mer uttdmmande svar eftersom det inte fanns en osékerhetsbarridr och nervositet mellan
intervjuare och intervjuperson. Genom att skriva tydliga instruktioner for hur enkéten skulle
fyllas 1 O0kade vi validiteten i vart material. Introduktionsbrevet till enkdten innehdll
information om att enkédten var riktad till kvinnliga affdrsresenirer. Enkéten skickades till
foretag vilket gjorde att vi bad de personer som tog emot brevet men som inte passade vart
urval att skicka brevet vidare till kollegor som motsvarade de som vi letade efter. Vart
tillvigagangssatt att basera enkéternas innehéll pa kvalitativa intervjuer och genom att lata
testpersoner fylla i den fOrst har gjort att vi har minskat risken for missforstind och

oklarheter 1 enkéten.

Metodavsnittet har redovisat vara tillvigagangssitt for att samla in materialet som var
studie behandlar. Vi har dven diskuterat validiteten i vart kdllmaterial. Vi kommer 1 slutet

av arbetet att ndrmare diskutera vara erfarenheter fran uppsatsen i avsnittet 5. 4 Reflek-
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tioner och forslag till vidare forskning. I nista avsnitt redovisar vi vara analysverktyg som
bestar av forskningsteorier kring genus och kundtillfredsstillelse, samt hur vi anser att
dessa tva forskningsdmnen samspelar med varandra for att vi ska kunna analysera vért

insamlade empirimaterial.
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3. Teoretisk ram

Kapitlet kommer att redogora for forskning kring kundtillfredsstdllelse for att senare kunna
analysera de kvinnliga affdrsresendrernas behov och hur dessa kvinnor dr som
hotellgdster. Vi ska dven redogora for huruvida offentliga rum pdverkar hotellupplevelsen
och om kvinnor kan uppleva fysiska miljéer annorlunda dn mdn samt vilka faktorer som

kan ligga bakom detta.

Den teoretiska ramen for var uppsats innehaller tva tillsynes skilda forskningsfalt, nimligen
genusforskning och forskning kring kundens samspel med ett foretag. Vi menar dock att
dessa tva ér viktiga for vér studie och vi kommer att pavisa att dessa tva har ett tydligt
samband. Vi borjar med att titta ndrmare pd vilka faktorer som bor beaktas nér ett
tjansteforetag jobbar med sina kunder och pa vilket sitt kan interaktionen mellan kund och
tjédnsteforetag optimeras s att bada parter kan kdnna att deras behov har blivit tillfredstéllda
efter servicemotet. Vidare ska vi diskutera hur kvinnan upplever fysiska miljéer och
offentliga rum och vilka faktorer som &r viktiga att ta hinsyn till vid utformning av

hotellmiljder.

3.1 Samspel mellan kund och tjansteforetag

Inledningsvis, har vi valt att framstélla en modell (se figur ett) for att tydligt visa samspelet
mellan kunden och hotellet, samt att underlétta lasningen for vara intressenter. Modellen dr

inte ett forskningsresultat utan visar vilka omrdden som vi har valt att fokusera pd i

teorikapitlet.
|
d Behov och férvantningar Servicekvalité
‘ o, o,
v . ..
i —® Kunden Kundtillfredsstillelse Hotellet
d
e
n
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Figur 1 Samspel mellan kunden och hotellet. Andersson och Tjarve Kalomenidou, 2007-05-07.

Utgéngspunkten 1 modellen dr individen som besitter egenskaper sdsom exempelvis kon,
alder, inkomst och personliga erfarenheter. Vi menar att kunden ar forst och frimst en
individ och det gar inte att bortse fran individens egenskaper. Vi viljer att redovisa
generella teorier kring kunden for att senare gé in pd hur offentliga rum kan uppfattas av
kvinnor, 1 vart fall hotellmiljoer. Vi anser att det kan inverka pé kvinnornas tillfredsstéllelse
under hotellvistelser. Kunden har bdde behov och férvéantningar innan den borjar samverka
med tjdnsteforetaget. Behoven kan vara psykologiska, sociala eller fysiska.*
Forvantningarna skapas bade genom fOretagets marknadsforing men dven genom vad
kunden har upplevt innan i samband med kép av liknande produkter eller tjinster.’ Behov
och forvéintningar 1 sin tur dr tva viktiga faktorer for kundens tillfredsstéllelse och huruvida
upplevelsen av vistelsen blir positiv eller negativ. Om kunden kénner sig tillfredstélld ar det
ett steg pa végen till att bli en lojal kund till hotellet. For att {4 trogna kunder, far hotellet i
sin tur ge en bra servicekvalité till sina kunder. I analysavsnittet kommer vi att anvinda

dessa teorier som analysverktyg for att besvara vara fragestéllningar och vért syfte.

3.1.1 Behov och forvantningar

Synen pa kunden har historiskt sett olika ut. Under industrialismens era blev effektiviteten
och lopande band négot som préglade foretag, vilket ledde fram till nya forskningsresultat
sdsom marknadsforingsmixen som bestod av pris, plats, produkt och promotion.*?
Allteftersom har forskare kritiserat dessa forskningsresultat och funnit andra modeller da
alltfler verksamheter ligger mer fokus pa kundrelationer. Christian Gronroos, professor vid
Svenska Handelshogskolan menar att relationer 4r en del i att skapa lojala kunder.”

Relationer i sin tur upprétthalls genom att kdnna till kundernas behov och férvintningar.

Alla individer &r olika och har olika behov och intressen. Ett sétt for att littare kunna ge
kunden det den vill ha &r att dela upp den stora kundmassan i grupper efter bland annat kon,
alder, inkomst eller geografisk placering.’* Segmenteringen gors for att foretaget littare ska

kunna rikta sina marknadsforingsinsatser mot en specifik grupp eller specifika behov. I vart

39 Wanger, Pierre (2002) Kundpsykologi. Lund: Studentlitteratur. s 48.

3! Gronroos, Christian (2002) Service Management och Marknadsforing — en CRM ansats. Malmé: Liber Ekonomi. s 80.
32 Eksell, Jorgen (2005) “Teorier om servicemdtet — en historisk beskrivning” I Corvellec, Hervé och Lindquist, Hans
(red) Servicemotet — Multidisciplindra éppningar. sid 11-31. Malmo: Liber Ekonomi. s 16.

33 Gronroos (2002) s 36 ff.

3 Kotler, Philip; Bowen, John och Makens, James (2003) Marketing for Hospitality and Tourism. Upper Saddle River,
New Jersey: Prentice Hall, Pearson Education International. s 266-267.
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fall har hotellforetaget sett en 6kning bland de kvinnliga affarsresenirerna och darfor vill de
veta vad just denna grupp ir 1 behov av eller vill ha for att f4 en mer positiv hotellvistelse.
Segmenteringsprocessen sker i tre steg, dir forsta steget dr att identifiera vilka behov
kunden har. Det andra steget innebér att foretaget véljer ut de segment som de ar
intresserade av att rikta sin marknadsforing till for att i sista steget arbeta fram en ldmplig
strategi.®® Vi kommer dock att anvinda endast det forsta steget, eftersom detta steg ar

relevant for att hjdlpa oss att besvara véart syfte och véra fragstallningar.

Néar en ny produkt skapas dr det viktigt for hotellverksamheter att lira kinna sina
potentiella kunder. Psykologen Pierre Wanger (2002) menar att kundpsykologi &r ett sitt att
lara kdnna sina kunder for att kunna skapa en produkt som gor att kunderna lockas till
foretaget. Under processen att lira kénna sina kunder ar det viktigt att identifiera kundens
behov som foretaget kan tillfredstélla eller vad det kan gora for att fa kunden att kénna ett
behov av att kdpa foretagets tjanster och produkter. Forskare menar att kundens behov kan
identifieras pd flera sitt. Det vanligaste dr att gora kund- och marknadsundersékningar
genom enkiter men dven genom samtal med kunder som ér mer kvalitativa och utforliga.*
Det ar svart for ett foretag att forutse precis alla behov den enskilde kunden har. Dock
mdste det finnas en medvetenhet om vilka behov som kunden eventuellt kan ha och det kan
rora sig frén grundldggande biologiska behov till omedvetna behov som foretaget sjdlva
skapar.’” Lena Mossberg (2003), docent vid Handelshogskolan i Géteborg, menar att det
finns framfor allt tvd typer av behov. De nyttoriktiga behoven &r ofta praktiska och gar
tillbaka till de grundldggande behoven som en ménniska har, som till exempel féda och
vitska som behovs for Overlevnad. Det andra behovet kallar hon for njutnings- eller
upplevelseinriktade behovet. Detta dr mer inriktat pa att skapa det lilla extra, exempelvis
teater, som vi méinniskor inte behdver for att Gverleva men det ger oss gliddje och njutning.

De bada behoven finns med i kundens beslut vid kopet.*®

Magnus Soderlund (1998), docent vid Handelshogskolan i Stockholm menar att kundens
behov kan indelas i tre nivéer i en behovshierarki, dar produktattribut dr forsta niva som i

sin tur delas upp 1 tvé kategorier med konkreta egenskaper som vad produkten faktiskt

35 Séderlund, Magnus (1998) Segmentering — Om marknadsforing p4 fragmenterade marknader. Malmé: Liber Ekonomi.
s 20.

36 Wanger (2002).

37 Sandholm, Lennart (2001) Kvalitetsstyrning med totaltkvalitet — Verksamhetsutveckling med fokus pé totalkvalité.
Lund: Studentlitteratur. s 75.

38 Mossberg, Lena (2003) At skapa upplevelser — frin OK till WOW!. Lund: Studentlitteratur. s 61.
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innehaller och abstrakta egenskaper dir produktens kvalit¢ finns. Néasta niva 1
behovshierarkin demonstrerar vad kunden vill ha ut av produkten, vilka fOrtjinster som
finns. En produkt kan ha en funktion men den kan ge olika kunder olika typer av nytta
beroende pa vilket ssmmanhang som produkten anvénds. Den sista nivén i behovshierarkin
baseras pa kundens egna varderingar och vad som egentligen ligger bakom beslutet att vélja
en specifik produkt. Har kommer faktorer som bland annat status och social grupp att styra
beslutet.” Soderlund menar dock att det inte alltid ar litt att kategorisera behov pa detta sitt
eftersom nivderna kan flyta samman samt att kunderna 4r individer och har olika behov och
varderingar som inverkar pa deras inkdpsbeslut. De olika behovsnivéerna hjélper till nér
kunden viéljer produkten och han/hon véljer den produkt som passar behovet och individens
syfte och virderingar bist.* Det finns dessutom andra faktorer som spelar in nir kunden
gor sitt val. Situationen som omger kundens beslut kan inverka pa beslutet. Var, hur och

varfor, samt syfte gor att samma kund viljer olika produkter i olika sammanhang.*!

Forutom kundens personliga behov skapar dven foretaget forvintningar hos kunden genom
att formedla sitt budskap med hjidlp av marknadsforing. Forvintningarna kan &ven
genereras genom egna erfarenheter, exempelvis tidigare besok eller word-of-mouth.*
Kunden baserar sitt omdéme pad om hans/hennes forvantningar blev uppfyllda vid
tjanstemotet. Exempelvis, kunden fOrvéntar sig en niva pd hotellets standard om det dr
klassificerat med ett visst antal stjirnor och om hotellets personal, utrymmen eller
serviceutbud tillfredsstiller och till och med Overtrdffar kundens forvintningar, blir
upplevelsen positiv. Foretagen dr beroende av att kunderna far positiva upplevelser,
eftersom det kan leda till terbesok 1 framtiden samt till mojligheten att fa en lojal kund. Vi
menar dock att ndr kvinnor reser i arbetet kan hotellvistelser analyseras pa ett annorlunda
sétt eftersom det dr en del av arbetsuppgifterna och ndgot som de inte i alla ldgen viljer
sjdlva. Ddrmed menar vi att dessa vistelser inte blir upplevelser pd samma sitt som vid en
semesterresa. Kartliggningen bor dndd goras for att ingdende kunna se vilka behov
kvinnliga affarsresendrer har under sina tjdnsteresor. Genom denna undersdkning av behov
vi vill dven studera om en specifik hotellprodukt for dessa kvinnor &r nddvéandig och i sa
fall vilka produktattribut den bor innehélla. Efter att ha sett vilka behov och férvéntningar

foretagets kunder har, kan ledningen satsa pa att ha en adekvat servicekvalité.

%% Siderlund (1998) s 25-28.
40 S5dertund (1998) s 29-30.
1 Ssderlund (1998) s 43-44.
2 Grénroos (2002) s 80.
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3.1.2 Servicekvalité

Servicekvalité ar en del 1 att skapa kundtillfredsstillelse. Nar servicekvalité skapas dr det
flera faktorer som spelar in. Det dr frimst kundens interaktion med foretaget och huruvida
den upplevs vid tjdnstemdtena. Om tjdnsteforetagets representanter dr villiga att hjélpa till,
trovirdiga och pd andra sétt gor att kunden kénner sig vdl mottagen, 6kar den upplevda
kvalitén.* Forskare har kunnat se tydliga samband mellan en god servicekvalité och hogre

kundtillfredsstillelse.**

Begreppet kvalité kan dock vara svért att greppa om det inte sétts i relation till ndgot. Ett
sdtt dr gora det Ar att sdtta kvalitén i relation till kundernas behov och dnskemal. Graden av
tillfredstéllelse av dessa behov dr beroende av hur viktigt det &r for kunden att dessa
uppfylls. Kvalité for kunden kan ofta summeras i egenskaper som tillfredstiller behov och
onskemal, det ska gidrna vara en aha- upplevelse samt det inte ska intrédffa missforstdnd och
fel.* 1 de fall dér ett misstag har begétts fran foretagets sida, 4r det viktigt att utfora réttelse,
eller sa kallade service recovery. Enligt Gronroos, dr syftet med rattelse att gora kunderna
ndjda trots problemen samt att bevara och forhoppningsvis forbéttra kvaliteten pd den
langsiktiga relationen, att behélla kunder och langsiktigt lonsam verksamhet 1 stillet for att
uppné kortsiktiga kostnadsbesparingar.*® Andra forskare ligger dven in en virdefaktor i
resonemanget. Kunderna ska kénna att de far vad de har betalat for. Kundens asikt dr den

som bestimmer om kvalité har funnits eller ej."’

Att skapa kvalité kan i borjan medfora ett antal kostnader, exempelvis kostnader for
utbildning av personal och eventuell ny utrustning. Forskare menar dock att dessa
kostnader medfor ett hogre virde som betalar de nya kostnaderna.*® I véra litteraturstudier
har vi dock inte kunnat se en tydlig forklaring for hur detta hogre véirde kan uppstéd i
tjansteforetag mer &n att de vérdeforhdjande investeringarna kan skapa en hogre
kundtillfredsstéllelse, en battre produktivitet samt att risken for fel och misstag minskar. Vi

antar att det enda séttet att se om teoretikerna har rétt dr att genomfora investeringen och

# Bergman, Bo och Klefsjd, Bengt (2003) Quality from Customer Needs to Customer Satisfaction. Lund:
Studentlitteratur. s 32-33.

4 Lin, Wen-Bao (2007) The Exploration of Customer Satisfaction Model from a Comprehensive Perspective. Expert
Systems with Applications. Vol 33, Nr 1. sid 110-121. s 117-118.

“*Sandholm, Lennart (2001) Kvalitetsstyrning med totaltkvalitet — Verksamhetsutveckling med fokus pé totalkvalité.
Lund: Studentlitteratur. s 14-17.

6 Gronroos (2002) s 129.

47 Dahlgaard, Jens J; Kristensen, Kai och Kanji, Gopal K. (2002) Fundamentals of Total Quality Management.
Cheltenham: Nelson Thornes. s 13.

*8 Gronroos (2002) s 142-143.
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sedan gora en utvirdering och en jamfOrelse av resultat innan och efter férdndringen.
Servicekvalité dr en viktig faktor i1 att skapa kundtillfredstéllelse. Servicekvalité kan
innebdra olika saker for olika kunder och den péverkas inte endast av personalens
serviceniva, utan dven av andra produktattribut som frukost, mdjligheter att arbeta eller

bara en god nattsémn.

3.1.3 Kundtillfredsstallelse och lojalitet

Det finns ett antal konkreta faktorer som kvalité, servicegrad, pris och egenskaper som
inverkar pa kundens val av produkt och leverantor.”’ Forskare menar att under aren har
marknaden utvecklats och fordndrats och det har skapat ett tryck pd foretag att vara med 1
utvecklingen och fordndras i samma takt som konkurrenterna. Detta har forstarkts av
forskningsresultat som har visat att det dr mer kostsamt att konstant fornya sitt kundregister
i stéllet for att utveckla befintliga kundrelationer.” Dérfor ar kundtillfredsstillelse en viktig
aspekt 1 att kunna behalla befintliga kunder, men dven skaffa nya. Sett ur ett traditionellt
marknadsforingsperspektiv, skapas kundtillfredsstillelse nér produkten konkurrerar med de

>l Aven kundens personliga

kvalitéer som gor att kundens behov blir tillgodosedda.
referensram ligger till grund for beslutet.”> Kundens hela interaktion med produkten eller
foretaget utgdr grunden till kundens tillfredstillelse.” Det 4r dock viktigt att veta vad det ar
som gor kunden nojd for att kunna ge den vad den vill ha.* Michael D. Johnson och
Anders Gustafsson vilka dr verksamma vid Michigan Business School respektive Karlstad
Universitet, menar att kundens beslut att komma tillbaka baseras pa alla interaktioner med
foretaget och inte bara gingen innan.” Kundens och foretagets gemensamma historia viger

in nir kunden viljer att aterkomma for ett nytt inkdp eller om den véljer att spendera sina

pengar hos en konkurrent.

4 Wellemin, John H. (1990) Customer Satisfaction through Total Quality. Lund: Chatwell-Bratt och Studentlitteratur.
s30-31.

30 Wellemin (1990) s 25-25.

3! Johnson och Gustafsson (2000) s 50.

32 Johnson och Gustafsson (2000) s 40.

53 Johnson och Gustafsson (2000) s 50.

3% Churchill, Gilbert A. Jr och Surprenant, Carol (1982) An Investigation into the Determinants of Customer Satisfaction.
Journal of Marketing Research. Vol 19, Nr 4. sid 491-505. s 502; Anselmsson, Johan (2006) Sources of Customer
Satisfaction with Shopping Malls: A Comparative Study of Different Customer Segments. The International Review of
Retail, Distribution and Consumer Research. Vol 16, Nr 1. sid 115-138. s 134.

> Johnson och Gustafsson (2000) s 50.
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Naér alla ovanndmnda faktorer ir tillfredstillda, kan detta leda till lojalitet. Lojalitet &r inte
bara att kunderna dterkommer utan det ska dven finnas en instéllning hos kunden som gor
att ett specifikt foretag viljs fore konkurrenterna.”® Lojalitet skapas frimst av kund-
tillfredsstdllelse och enligt Bergman och Klefsjos studier ar tjansternas forvandling till
upplevelser en bidragande faktor till lojalitetsskapande. Bo Bergman och Bengt Klefsjo ar
verksamma vid Chalmers Tekniska Hogskola 1 Goteborg respektive Luled Tekniska
Universitet. De menar att om kunden har storre eget inflytande dver tjansten blir han/hon
mer bendgen att vara lojal mot den verksamheten.’’ Dessutom &r det viktigt att fa ritt
kunder genom att vinda sin marknadsforing till de kundgrupper som &r mest mottagliga for
foretagets budskap. Lojalitet kommer att bli viktigare 1 framtiden. Att skapa lojalitet kan
goras pa flera sitt och lojalitet innehdller flera komponenter sdsom servicekvalité, trevlig
frontpersonal men dven att fa kunderna att trivas 1 miljon. Under insamlingen det empiriska
materialet blev vi varse att de kvinnliga affarsresenédrerna var i manga fall styrda av
foretagets avtal med hotell och dirfér undrar vi om hotellen skapar lojalitet genom

foretagsavtal eller genom att faktiskt gora den individuella kunden tillfredstalld.

Hotellvistelser ér inte enbart kundrelationer och samspel mellan foretaget och kunden.
Fysiska miljoer dr en viktig del 1 att f en positiv hotellvistelse. Vi menar att utformningen
av dessa miljoer spelar en viktig roll, eftersom kunden dven betalar for mojligheten att
anvinda de fysiska miljéerna. I ndsta avsnitt vill vi diskutera hur kvinnor kan uppleva dessa
miljoer och vilka faktorer som kan ligga bakom en positiv respektive negativ

hotellupplevelse.

3.2 Konskodade platser

Vilken betydelse kan offentliga rummen ha f6r kundens upplevelse under en hotellvistelse?
Nér det géller hotell, kommer forst och frimst tankarna péa det fysiska rummet i form av
hotellrum, lobby och andra lokaler medan faktorer sdsom service eller mat blir visentliga
ndr man faktiskt befinner sig pa plats. Fysiska miljoer liksom service och mat ar viktiga
aspekter som ska tas hénsyn till vid en analys av en hotellvistelse huruvida den har bemétt
forvantningarna och om behoven har blivit tillgodosedda eller till och med oOvertraffade.
Kan det intrdffa att kvinnor och mén kan uppfatta ett och samma rum pa olika sétt? Har

konet nagon betydelse for hur man uppfor sig eller om trygghetskénslan infinner sig i en

%% Bergman och Klefsjo (2003) s 328.
37 Bergman och Klefsjo (2003) s 330.
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specifik milj6? Var studie behandlar hotellupplevelser ur kvinnliga affarsresenérernas
synpunkt och hir nedan vill vi forklara pa vilket sitt genusperspektivet priaglar de fysiska

miljoer vi befinner oss i.

Vid forsta anblick kan det vara svért att tdnka sig att rum och miljoer kan vara konskodade,
eftersom dessa oftast upplevs som konsneutrala. Genusforskarna menar dock att kons- och
genusaspekterna dr grundldggande i utformandet och anvdndandet av rum, eftersom plats
och rum é&r inbdddade i ett socialt och politiskt sammanhang. Dessutom sker alla sociala
handlingar i en rumslig kontext som ar skapad av minniskan.”® Den rumsliga utformningen
kan ofta tas for given, samtidigt som den byggda miljon férmedlar, reproducerar och dven

. 59
konstruerar maktrelationer.

Vi menar att alla 4r medvetna om till en viss mén att vissa offentliga rum ar mer kvinnliga,
medan andra dr mer manliga. Ett exempel pa en kvinnlig plats kan vara en affar som séljer
skonhetsprodukter, medan en manlig plats kan vara en sportrestaurang. Dessa platser blir
konspraglade, eftersom det erbjuds en viss typ av produkter och det utfors en viss typ av
aktiviteter, vilket da gor att en plats blir kvinnlig eller manlig. Forskare menar alltsa att
forvintade beteenden i vissa rum ir konsspecifika.®® Detta betyder dock inte att tilltridet &r
forbjudet eller begrénsat till respektive lokaler om man tillhér det andra konet, detta visar
endast att lokalerna &r avsedda framst for ett kon. Detta, enligt forskarna, kan forklaras med
det s& kallade genusskriptet, nidmligen att vissa saker och fysiska miljoer forstiarker
stereotypa representationer av vad som dr feminint och vad som ar maskulint. Dessa kan
legitimera, reproducera och fOrstirka asymmetriska forhallanden mellan kénen medan
andra fysiska miljoer frdmjar alternativa representationer av kon som minskar at-

skillnaderna.®'

Exemplen ovan visar att en del fysiska miljoer har en tydlig konspragel. Det finns en rad

andra fysiska miljoer som inte anses ha en tydlig kvinnlig eller manlig pragel och dessa kan

58 Friberg, T et al (red). (2005) Speglingar av rum. Om kénskodade platser och sammanhang. Stockholm: Brutus Ostlings
Bokforlag. s 10.

% Friberg et al (2005) s 10.

8 Forsberg, Gunnel. (2005) "Den genderiserade staden” i Friberg, Tora; Listerborn, Carina; Andersson, Birgitta och
Scholten Christina. (red). Speglingar av rum - om kénskodade platser och sammanhang. Sid.19-35. Stockholm/Stenhag:
Brutus Ostlings Bokforlag Symposium. s 32.

81 Grahn, Wera. (2005). “Inbyggda genusskript. Férestillningar om kon p& museifasader”. I Friberg, Tora; Listerborn,
Carina; Andersson, Birgitta och Scholten Christina. (red). Speglingar av rum - om kénskodade platser och sammanhang.
Sid. 53-68. Stockholm/Stenhag: Brutus Ostlings Bokforlag Symposium. s 56.
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da ses som neutrala. Vi tinker oss att hotellen dr en sddan milj6, men faktum &r att det finns
en person bakom all arkitektur, ddrmed 4r dven neutrala byggnader priglade av kon pa ett
eller annat sitt. Det finns minga kvinnliga arkitekter och stadsplanerare idag som bidrar till
utformning av de offentliga rummen och fysiska miljoer i dagens samhélle, men historiskt
ar det mdnnen som har statt och fortfarande star bakom majoriteten av utformningen av de
offentliga rummen, byggnader och stadsplanering, eftersom kvinnans plats ldnge har varit

den privata sfiren, medan mannens plats var den offentliga sfiren.®

Hotell &r en del i det offentliga rummet dér mellanméanskliga moten sker. Hotellmiljon kan
priaglas framst av tvd faktorer vilka baseras pa den fysiska omgivningen, men dven den
sociala. Kunden péverkas av lokalens design och innehdll, men &dven av de personer som
finns i lokalen och hur interaktionen dr dem emellan. Kundens interaktion med andra kan
ocksd péaverkas av social klass och kultur genom olika virderingar och beteenden.®
Rummets utformning och atmosfdr paverkar kunden och dess vilja att stanna kvar i
rummet.** Hotellen bér teoretiskt vara konsneutrala, eftersom dessa skall vara utformade pa
ett sétt som ér tilltalande for bade méin och kvinnor. Richard Fredriksson menar dock att det
framst ar kvinnor som har visat sitt missndje med de fysiska miljoerna pé hotellet genom att
exempelvis kommentera utformning av restaurang som inte inbjuder ensamma géster.*
Detta faktum kan pévisa att hotellmiljon inte &r neutral och att den troligtvis dr mer

anpassad efter mannens behov &n kvinnans behov.

Vidare kan orsaker diskuteras till varfor kvinnor kan uppfatta ett offentligt rum annorlunda
dn en man. En stark orsak till detta kan vara otrygghet eller riddsla, eftersom kvinnor redan
som sma flickor har fitt budskapet om att de dr svagare dn pojkarna och de ska akta for sig
dem, vilket leder till ndgon slags cirkelgdng som skapar och éterskapar bilden av kvinnlig
passivitet, sirbarhet och bilden av kvinnan som offer.® Otryggheten hos kvinnor som bor
ensamma pa hotell kan forklaras med risken att rdka ut for ndgot obehagligt eller rentav

vald, trots att statistiken ofta wvisar att kvinnornas ridsla &ar Overdriven nér

%2 Friberg et al. (2005) s 10.

% Mossberg (2003) s 112-113.

6 Mossberg (2003) s 134.

85 Fredriksson, intervju 2007-04-05.

8 Andersson, Birgitta. (2005). “Mins véld blir kvinnors ansvar — riskkalkylering i det offentliga rummet.”. I Friberg,
Tora; Listerborn, Carina; Andersson, Birgitta och Scholten Christina. (red). Speglingar av rum - om kénskodade platser
och sammanhang. Sid. 69-85. Stockholm/Stenhag: Brutus Ostlings Bokforlag Symposium. s. 74.
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trygghetsundersokningar sitts i relation till tillginglig brottsstatistik.” Forskarna menar
dock att det dr ett forenklat sitt att se pa problemet, eftersom véld eller krdnkningar har
olika uttrycksformer och de flesta sisom verbala kridnkningar och ndrmanden nistan aldrig
leder till anmalan.®® Risken att raka ut for sadana upplevelser har lett till att kvinnorna i
allmadnhet ar skickliga pd att sjdlva ta individuellt ansvar genom att oftast omedvetet
undvika att vistas i de offentliga rummen som kan upplevas som otrygga.® Kvinnorna bér
alltid med sig en form av tyst kunskap som omedvetet gor att kvinnorna tenderar att vara
forsiktiga 1 vardagen och i de offentliga rummen de befinner sig i. Hotellmiljon &r inte pa
ndgot sdtt en miljo dér risken att drabbas av vald &r stor. Dock &r det viktigt att ta hénsyn
till denna tysta kunskap, eftersom den forklarar kvinnornas eventuella obehagskénslor som
kan uppsta nér de vistas 1 offentliga miljoer ensamma, bland annat hotellen. Sannolikheten
att rdka ut for sexuellt vald ndr en kvinna bor pa ett hotell dr synnerligen liten, ddremot
sannolikheten av att kidnna sig uttittad eller ha en allméin otrygghetskénsla &r storre. Vi vill
undersdka om det kan finnas sanning i att kvinnorna béar med sig en obehagskénsla eller till
och med réddsla nir de vistas ensamma 1 offentliga hotellmiljéer och om det finns nagot som

hotellen kan gora for att minska dessa kénslor.

Forskare har kunnat se att kundens behov dr det som star i centrum nédr den véljer en
produkt. Foretagets utmaning &r att skapa en produkt som tillfredstédller dessa behov ur
kundens synpunkt pa rétt sétt. Om foretaget lyckas, blir kunden néjd och tillfredstilld, samt
lojalitet skapas. Problematiken ligger i att kunderna kan betraktas som en gra massa, medan
det handlar om individer dir dven individens kon kan spela en avgdrande roll. Kunden i
detta fall dr kvinnliga affdrsresendrer, ddrmed vill vi kartligga behoven hos denna
maélgrupp. Vi anser att denna kartliggning kan ge hotellverksamheter ett underlag nér de
arbetar mot kvinnliga affarsresendrer. I nésta avsnitt kommer vi att redovisa vad

intervjuerna och enkiterna har gett oss.

87 Andersson (2005) s. 71.
58 Andersson (2005) s. 72.
% Andersson (2005) s. 74.
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4. Empiri & Analys

Analyskapitlet bygger pa en struktur som dr baserad pd vdra studier i form av
enkdtundersékningen men dven de kvalitativa intervjuerna. Utgdngspunkten till
utformningen av enkdten ligger i kvalitativa intervjuer som vi har valt att analysera forst i
varje avsnitt. Svaren fran enkdterna har vi dven valt att redovisa genom att rita diagram,

vilka vi har lagt i texten for att underldtta for ldsaren.

Vid utformning av intervjuguide och enkdtundersdkning har vi identifierat fyra omraden
som vi anser vara viktiga for att kunna analysera hotellupplevelser vid tjinsteresor,
ndamligen resvanor, vad som paverkar val av hotell, offentliga rummens betydelse for
hotellupplevelsen samt vikten av hotellets matutbud. Andra viktiga faktorer som vi tar
hdnsyn till 1 var analys &r respondenternas personliga karaktirsdrag samt
familjesituationens péverkan pa tjdnsteresor. Vi anser att vara utvalda teorier ar lampliga
for att kunna analysera dessa fyra omraden, eftersom teorierna behandlar
kundtillfredsstillelse, behov och forvéntningar, servicekvalité, lojalitet samt konskodade

platser.

4.1 Respondenternas personliga karaktarsdrag

I metodkapitlet nimnde vi att vi skulle genomfora kvalitativa intervjuer som en bas for
enkdtundersokningen. Vi genomforde sju intervjuer med kvinnor som reser i arbetet for att
fi en forsta insikt 1 hur kvinnliga affarsresenérer kdnner infor hotellvistelser och en specifik
produkt som dr riktad till kvinnor. Respondenterna var mellan 26 och 47 ar gamla och deras
utbildningsnivé var varierande med bade kvinnor som hade gymnasieutbildning men dven
de kvinnor som hade flera universitetsexamina. De kvinnor som hade gymnasieutbildning
hade arbetat sig upp 1 organisationen genom bland annat ldngvarig anstédllning. Nér det
giller civilstdnd var alla utom en gifta och hade barn 1 olika aldrar frén fyra méanader till 17
ar. Att kvinnorna hade familj sag vi som positivt vid intervjuerna eftersom det gav oss en
mojlighet att skapa fragor som skulle ge oss underlag for hur familjen kunde inverka pa

kvinnornas beteenden under afféarsresor.

Nésta steg 1 var studie var var enkédtundersokning. Vi borjade analysering av enkét-

materialet genom att vi systematiserade véra enkéter och skapade diagram. For att kunna

26



lattare analysera, se skillnader samt olikheter i det insamlade materialet frdn enkéterna
ansdg vi, att det var av vikt for var studie att ta hinsyn till respondenternas &lder,
utbildningsniva, civilstdnd och position pa arbetsplatsen. Vi delade in vara respondenter 1
grupper efter alder, utbildningsniva och civilstand. (Se figur tvd) Hiar anvidnde vi oss av

forsta steget 1 segmenteringsprocessen som Soderlund har identifierat.

1. Aldersférdelning 3. Utbildningsniva
30 60
25 ] 50
20 —— o 40

sf—D ﬁﬂ_i ‘ B | —

0 T T T T = Gymnasieniva  Universitetsniva Hogre Inget svar
20-30 31-40 41-50 51-65 inget svar univ.utbildning
Aldersgrupper Utbildningsgrad
4. Civilstand
45
40 ]
35
30
25
20
15
10
5,
P I I ‘ B I
Singel Sambo Gifta Skilda Inget svar

Figur 2 Diagram over aldersfordelning, utbildningsniva och civilstand.

Respondenterna var fordelade pd framfor allt tre olika dldersgrupper, ndmligen av 77
respondenter dr 22 mellan 31 och 40 ar gamla, 26 &r 1 gruppen mellan 41 och 50, medan 21
av alla respondenter tillhdr gruppen mellan 51 till 65. Den sista gruppen har ett storre
intervall eftersom respondentantalet 6ver 60 ar var litet. En av respondenterna valde att inte
svara. Den minsta gruppen dr mellan 20 och 30 ar vilken &r representerad av bara sju
respondenter. Detta forvinade oss, eftersom var forestdllning om kvinnliga affarsresendrer
innan var studie genomfordes var att de var oftast unga, ambitiésa och singlar. Nar det
giller civilstand, dr mer dn hélften av alla respondenter gifta, alltsa 42 stycken. 20 personer
ar 1 samboforhéllande, medan sex &r singlar och sju &r skilda. Tva av respondenterna valde
att utelimna information om sitt civilstdnd. Utifrdn detta resultat ser vi att de flesta av
kvinnorna &r i forhédllanden, alltsd nér de reser i arbetet, finns det en make och/eller familj
hemma. Med detta menar vi att det kan paverka kvinnans hotellvistelse och beteende under

tjdnsteresan, eftersom familjen och livet hemma kan finnas 1 tankarna.

27




Vér studie visade att vara respondenter dr vélutbildade, 49 kvinnor har en universitets-
utbildning, tio har hégre universitetsutbildning som docent eller doktor, medan 15 kvinnor
har gymnasieutbildning som i ndgra fall har kompletterats med pabyggnadskurser. Tre av
vara respondenter valde att utelimna information om sin utbildning. Resultatet frén fragan,
enligt oss pavisar att kvinnorna som reser 1 sitt arbete och pa sa sitt representerar sitt
foretag dr vilutbildade. Vi misstinker att utbildningsnivdn hos kvinnliga affarsresenirer
kan vara hogre dn bland deras manliga kollegor. Orsaken till detta kan vara att ménnen kan
satsa mer tid pa karridren och arbeta sig upp 1 organisationen jamfort kvinnorna som kan i
vissa fall héllas tillbaka i samband med graviditeter och under tiden barnen adr sma. Det
hade varit intressant att undersdka, vi har dock inte tillgang till en sddan statistik, ddrmed
kan vi inte hdvda huruvida objektiv var beddmning dr. Vad géller respondenternas yrke,
finns det ett brett spektrum av yrken representerat, dock &ér de vanligaste lektorer, personal-,
informations- och projektchefer samt sekreterare. Vi har valt att inte gora ett diagram over
denna frdga eftersom yrken var alltfér ménga for att det skulle vara meningsfullt att
analysera. Sekreterare och ldraryrken betraktas som typiska kvinnliga yrken, medan
exempelvis projektchef dr mer manligt yrke. Detta enligt oss pévisar att trots att kvinnor
fortfarande representerar typiskt kvinnliga yrken, har de dven tagit plats pd mer typiskt
manliga omraden. Att flertalet av vara respondenter dr chefer inom respektive ovanndmnda
omraden pdvisar att det kan ha blivit mer vanligt med kvinnliga chefer, men dven att
kvinnor &r fortfarande underrepresenterade i chefspositioner. Ddrmed &r antalet kvinnliga

affarsresendrer farre 4n de manliga.

4.2 Resor i tjansten

Vid fragan kring antalet resor under de kvalitativa intervjuerna, var variationen i antal resor
under aret stort med allt frdn en gdng om aret till tva gdnger i veckan. Respondenterna fran
enkéterna fick ange hur minga resor som de gjorde i tjénsten och det framkom att gruppen
som reste mellan tio och tjugo génger om aret inneholl 22 personer och gruppen som reste
fler ganger innehdll 28. Det visar att vara respondenter har erfarenheter fran hotellvistelser
och resor 1 tjansten. For att vidare se om de hade hotellovernattningar under resorna valde
vi att dven ge dem mojlighet att svara pad hur ofta de sov pd hotell under dessa resor. De
allra flesta valde alternativet ibland. Detta kan bero pa att resor i tjénst dr varierande genom
att de kan bestd av konferenser och utbildningar som varar under nigra dagar men dven

under endast dagtid, dér en 6vernattning inte behdvs.
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Under véra kvalitativa intervjuer fick vi kunskap om att de kvinnliga affarsresenédrerna kan
vara bundna i sina val av hotell, dd vi fick svaret frdn sex av sju kvinnor att de var bundna
av sina respektive foretags avtal med hotell. Foretagen dér kvinnorna arbetar kan ha avtal

om deras anstillda har arbetsuppgifter som innehaller resor.

7. Hur valjer du hotell nar du reser i
tjanst?

10 4

54

0 T T

Véjer sjalv Véljer bland féretagets Foretaget valjer
avtalade hotell

Figur 3 Diagram éver vilka som 4r bundna av foretagets avtal.

Att de kvinnliga affdrsresendrerna var bundna av avtal fick vi dven bekriftat i var
enkdtundersokning, dédr 47 stycken av kvinnorna svarade att foretaget viljer eller att de far
vilja bland foretagets avtalshotell. (Se figur tre) Detta visar att kvinnorna inte alltid &r fria i
sina val av hotell. Vi ser fordelar i att ha avtal mellan hotellet och foretaget dér bada parter
drar nytta av detta samarbete genom sidnkta kostnader men dven Okade intdkter for
hotellverksamheten. Detta bekréftas av forskarnas teorier om kundrelationer dir de menar
att det inte ar lika kostsamt att underhalla befintliga relationer som att skapa nya, vilket
Wellemin bekriftar med sina teorier. Vi menar dock att avtalet inte hindrar hotellforetag att
ta hinsyn till den individuella kundens behov, eftersom hotellet har dven en relation till den
individuella kunden. I de fall dér kvinnan kan vélja mellan flera hotell pa samma ort kan

valet paverkas genom produktutbudet.

Vi ville se om det fanns ett intresse for hotellprodukter som var riktade till kvinnor och om
foretagen skulle vara beredda att betala for dem. Under véra kvalitativa intervjuer kunde vi
se att det fanns ett intresse for hotellprodukter som var riktade till kvinnor eftersom fem av
sju skulle kunna tinka sig att vélja en sddan hotellprodukt. En respondent sa: ”Ja, om jag

17" BEn annan

reser sjdlv! Varfor inte, tycker att det kan vara skont att fa det ’lilla extra
menade att innehallet i produkten var det som gjorde om hon kénde att det var virt det. I det
forsta skedet av insamlingen av fakta till uppsatsen gick vi ut pd Internet for att se om det

fanns nagot hotell som hade denna typ av produkt och det visade sig att det fanns det. Vi

70 Respondent Frida, 2007-04-28.
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hade sett att First Hotels hade en hotellprodukt som var riktad till kvinnor men att den var
dyrare dn ett vanligt hotellrum. First Hotels lanserade produkten First Lady 1997 och efter
en kort mailkontakt mellan dem och oss fick vi veta att produkten har fatt ett uppsving och
att det inte endast r kvinnor som #r intresserade utan dven mén.”' Produkten bestir av att
hotellrummet innehaller skonhetsprodukter, nagra tidskrifter, mojligheter att laga kaffe/te
och kikhal i dérren.”” D4 de flesta av respondenterna var bundna av sina val genom
foretagets avtal, undrade vi dven om foretagen skulle vara beredda att betala extra for en
produkt som é&r riktad till kvinnor. Fem av sju kvinnor svarade att de inte trodde att deras
foretag skulle vara intresserade av att betala extra da foretagen ser framst till kostnader vid
avtalsforhandling.
”De tittar inte pd det, mjuka virden, nej jag tror att det dr ldttare att i sd

9973

fall vinda sig till mindre foretag. Organisationen dr strikt i

kostnaderna sd det gdr nog inte, annars hade det varit treviigt.”*

17. Kan du tanka dig att utnyttja en 18. Skulle ditt foretag betala extra for ett
hotellprodukt som ar direkt riktad till erbjudande som ar direkt riktad till
kvinnor under dina tjansteresor? kvinnor?
60 80
50 4
40 A 60
30 1 40
20
10 20
0 | [ ‘ —_— ‘ 0 — : ' ———
Ja Nej Berorpainnehallet Ja Nej Inget svar

Figur 4 Diagram dver intresset for hotellprodukter for kvinnor och huruvida foretag kan vara villiga
att betala extra for tjinsten.

Véra enkitrespondenter fick besvara samma fraga och hir svarade 20 kvinnor att de var
intresserade, tre nej och 54 stycken att innehéllet 1 produkten hade betydelse. (Se figur fyra)
Svaren visar att de flesta kvinnorna ville veta om produkten kunde passa deras behov och
onskemadl innan de ville ta stillning till om produkten var nigot for dem. Vi menar att det
finns ett intresse, men att det &r upp till hotellen att undersoka vilka behov som
hotellprodukten kan tillfredsstdlla hos de kvinnliga affdrsresendrerna. Gronroos och
Wanger menar att relationer skapas genom att hotellet kénner till kundens behov och

onskemal for att i nésta steg tillfredsstélla dessa. Detta kan senare leda till lojala kunder.

7 Stenseng, Jeanette, Project Manager, First Hotels; mailkontakt 2007-04-25.
"2 First Hotels Hemsida, www.firsthotels.se/lady, sokning 2007-05-19.

73 Respondent Berit, 2007-04-26.

" Respondent Cecilia, 2007-04-27.
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Kvinnorna fick dven ta stillning till huruvida deras foretag skulle vara beredda att betala
extra for ett paket som var riktat till kvinnor och 64 kvinnor av 77 respondenter svarade ne;j.
Detta pavisar att foretagen som kvinnorna arbetar i ser till andra faktorer nir de avtalar fram
overenskommelser. Faktorer som antal Overnattningar och pris kan vara faktorer som
inverkar pa avtalen. Det kan ocksa vara att foretagen speglar samhillets monster och att
kvinnorna inte ska uppmirksammas samt att de ska ha samma hotellprodukt som deras

manliga kollegor.

4.3 Val av hotell

I det teoretiska avsnittet kom det fram att det framfor allt fanns tre grundldggande behov
som behdver tillfredstdllas for att kunden ska kunna kénna sig ndjd, de psykologiska,
fysiska och sociala behoven, vilka Wanger har kunnat se under sina studier. I var studie har
vi kunnat se att dessa ter sig pd olika sétt. De fysiska behoven ldser hotellen genom att ge
kvinnorna en plats att sova, dta och skdta sin hygien. Nar det giller de psykologiska och
sociala behoven l6ser hotellen dessa genom att ge dem en kénsla av trygghet frén
omvérlden. Under intervjuerna undrade vi vad som inverkade pa deras val av hotell. Svaret
som vi fick var att fem av sju respondenter ansig att hotellets ldge var det viktigaste, som
respondent Daniella sa: "For min del dr det ldget, sa centralt som mojligt eller sa ndra dit

Jjag ska, liget i forhdllande till platsen jag ska till.”"

Medan en annan respondent uttalade
s& hdr: "Ldget dr jdtteviktigt for mig, jag dr jdttemorkrddd och hotellet far inte ligga mitt i
skogen.””® Andra faktorer som var viktiga i valet av hotell, var att lokalerna var rena och

2

frascha samt att det var lugnt och tyst. ... Viktigt att det dr lugnt och tyst eftersom jag

. w77
arbetar pd rummet..."

Aven i enkiterna fick vi svaret att det som mest inverkade pé respondenternas val av hotell
var laget, da 58 kvinnor gav det som ett av sina tva alternativ. (Se figur fem) En orsak till
detta kan vara att hotellet bor ligga i nirheten av den plats dir konferensen eller métet
skulle dga rum. Den bakomliggande faktorn kan vara att det kan underlitta transporterna
mellan sovplats och arbetsplats men det kan ocksd vara att den omliggande miljén runt
hotellet kan skapa otrygghet bland kvinnorna. De kvinnor som valde alternativet Annat

angav ocksa bra parkeringsmdjligheter, dven hér kan otrygghet vara en faktor. Om hotellet

75 Respondent Daniella, 2007-04-27.
7 Respondent Berit, 2007-04-26.
7 Respondent Cecilia, 2007-04-27.
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har en parkering som ligger lite undanskymd kan det kénns otryggt att gé fran parkeringen

till hotellet.
8. Vad inverkar pa ditt val av hotell?
L
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$ 20
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(Respondenterna fick valja tva alternativ utan inb6 rdesordning)

Figur 5 Diagram 6ver vad som inverkar pa kvinnors val av hotell

Nér kvinnor fick vélja vad som inverkar pa deras val hotell var forutom léget alternativet
Rent och frascht en viktig faktor, vilket 45 kvinnor valde som ett av sina tva alternativ.
Detta kan vara en del 1 att kinna sig vilkommen, eftersom om hotellet inte skoter stidning
och reparationer pa ett sitt som motsvarar kundens forvintningar kan de kédnna att de inte ar
viktiga nog for att hélla hotellet i ordning och hélla det rent. Hotellkoncept &r att det ska
vara ett hem nir kunden ar borta, dir de forsoker tillgodose de behov och dnskeméal som
kunden har for att trivas. De hotell som inte klarar att uppné forvintningarna kan ha svart
att overleva 1 langden. En annan faktor som inverkade pd kvinnornas val av hotell var
atmosfiren som tio kvinnor valde som ett av sina tva alternativ. Om hotellet kan skapa en
positiv atmosfar har de kommit en bra bit pad vigen. Atmosfar dr ndgot som &ar svart att
skapa och definiera och det kan innebéra olika saker for olika individer diar miljoernas
utformning, inredning och dven bemdtandet frdn personalen och andra kunder inverkar pa
upplevelsen. Atmosfiren kan didrmed klassificeras som abstrakt egenskap hos en
hotellprodukt och som en del i servicekvalitén, vilket anknyter till bade Soderlunds

resonemang kring produktattribut och Sandholms resonemang kring kvalité.

I undersokningen gav kvinnorna ett for var del dverraskande svar. Vi trodde att mgjligheten
att anvinda Internet skulle std hogt pad kvinnornas lista nir de valde hotell men det var
endast sex respondenter som valde det alternativet. Vér tanke var att kvinnliga
affarsresendrer skulle vara mer eller mindre beroende av att ha en mdojlighet till en
Internetanslutning. Det visade sig att det fanns andra faktorer som var vésentligare eller att

kvinnorna tar sig ledigt ndr de vdl kommer tillbaka efter en arbetsdag. Det kan ocksé vara
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att de kvinnliga affarsresendrerna ser mojligheten att ansluta sin dator till Internet som en
sjélvklarhet, d& detta ofta ingar i hotellens basprodukt och dirfor dr det ndgot som inte styr

deras val av hotell.

Resterande alternativ sasom Badrum, TV-utbudet, Meny i restaurangen och Personalen gav
inte lika stort utslag. En faktor som inverkar pa valet kan vara hur badrummet &r utformat.
Aven menyn i restaurangen kan vara en viktig faktor vilket vi dterkommer till. Personalens
betydelse var ocksa relativt liten. Orsaken kan vara att interaktionen mellan personalen och
de kvinnliga affarsresendrerna ar relativt liten. Om det inte uppstidr missforstind eller
misstag, sker interaktionen framst vid in- och utcheckning och resten av tiden dr kunden pé
annan plats och kundens vistelse pa hotellet 4r marginell. Bland de respondenter som valde
alternativet Annat var priset den avgdrande faktorn i valet av hotell. Vi kan se att priset pa
hotellprodukter ér en viktig faktor i kvinnornas val av hotell, eftersom det fanns de bland
vara kvinnliga affarsresendrer som betalar sina hotellvistelser sjdlva. Vi menar att kunden
vill ha tillbaka ett lika stort eller storre virde dn vad de far betala, vilket dven bekriftas av
Soderlunds studier kring vilka behov och vérderingar inverkar pd kundens beslut. Han
menar att kunden véljer den produkt som passar hans/hennes behov och virderingar bast.
Vi tolkar det som att alla individer har sin uppfattning om vad produkter och tjénster ar
viarda och om priset inte motsvarar kundens asikt om virdet, har produkten inget vérde i

den enskilde kundens 6gon.

4.3.1 Tjanster och produkter som 6kar kvinnornas trivsel pa hotell

Vi ville dven veta vad som dr viktigt for att de kvinnliga affdrsresendrerna ska trivas pa ett
hotell ndr de reser i arbetet. Fragan kan tyckas snarlik med vad som inverkar pa valet av
hotell, da vi 4ven gav samma svarsalternativ. Vi vill dock pdpeka att vi ser dessa tvad fragor
som olika, eftersom foregaende fraga syftar pd hur kunden ténker infor en hotellvistelse,
medan denna fraga visar vilka faktorer som ar viktiga ndr kunden redan bor pé hotellet. De
kvinnliga affarsresendrerna fick dven frdgan under intervjuerna vad som gor att de trivs pa
ett hotell. Har vi fick divergerande svar som gjorde att vi inte kunde se ett monster.
Faktorer som de sdg som viktiga var att det skulle vara rent och frischt’®, att det fanns

badrum med badkar’’, snabb service®®, bra hotellfrukost®’, mojlighet att ansluta sin dator till

78 Respondenterna Anja, Berit, Daniella, Frida och Gertrud. 2007-04-26 till 2007-04-28.
7 Respondenterna Cecilia, och Erica, 2007-04-27 till 2007-04-28.

80 Respondent Frida, 2007-04-28.

81 Respondenterna Berit, Cecilia och Gertrud, 2007-04-26 till 2007-04-28.
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Internet **, samt trevliga miljder®.

9. Vad ar viktigast for dig for att du ska trivas pa
ett hotell nar du reser i arbetet?

Antal respondenter
w
o
Laget
Rent &
frascht
Annat D

Badrum D
I
tmosfaren D

TV-utbud

Meny i
staurangen
Personalen D

[
Respondenterna fick vélja tva*alternativ utan inbbrdesordﬁ?ng

Figur 6 Diagram 6ver vad kvinnorna ser som viktigt nér de bor pa hotellet.

Majoriteten av enkitrespondenterna vilket var 53 stycken ansédg att alternativet Rent och
frascht hade storre betydelse vilket gor att det blir en kritisk faktor for att kvinnorna ska
trivas pa hotellet. I denna frdga kom hotellets ldge pa andra plats. Badrummets utformning
och innehdll dr en annan viktig faktor som skapar tillfredstillelse hos de kvinnliga
affarsresendrerna. (Se figur sex) Bland de andra alternativen sdsom TV-utbudet, Meny i1
restaurangen och Personalen var fordelningen ungefér likvérdig som i foregdende fraga. I
denna frdga minskade betydelsen av Internetuppkoppling och badrummet blev en viktigare
faktor. Alternativet Atmosféren valdes oftare, vilket vi tror beror pé att vi frdgade efter en
trivselfaktor och den spelar storre roll for att kvinnan ska trivas niar hon bor pa hotellet.
Under alternativet Annat angav tvd av respondenterna bland annat att hotellet inte skulle ha
pornografiska kanaler i sitt TV-utbud. Vi ser detta som en del i att skapa rum som &r
kvinnovinliga. En annan respondent sa att for att hon skulle trivas var det viktigt A det

8 vilket pornografiska kanaler kan medfora. Detta tyder pa att en del

inte dr grabbigt
kvinnor kan kdnna sig malplacerade pa hotell och att de kinner att hotellen inte vinder sig

till dem.

82 Respondent Cecilia, 2007-04-27.
83 Respondent Frida, 2007-04-28.
$ Kvinna 63.
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4.3.2 Viktiga tjanster och produkter som anvands i hotellrummet pa
kvallstid

Respondenterna fran de kvalitativa intervjuerna fick en friga dér de fick ndmna de tjanster
och produkter som de skulle kunna ténka sig att anvdnda for att kénna sig nojda med sina
hotellvistelser. Ndgra kommentarer var:

“Variation i matutbudet som en vanlig restaurang och inte bara

clubsandwich.”® | ”Sckert ett plus om det finns satellittv, bra roomservice,

och det hade varit super med hélsoinriktad mat!”™ och *Jag tycker att det

dr viktigt med bra roomservice — bra urval av mat, ifall man vill stanna

pd rummet och jobba. Har man inte tid att ga och dta i restaurangen, kan

det vara smidigt att f& maten uppe pd rummet.”*’

Kvinnorna dven anség att Internetmojligheter och Stort TV-utbud var andra viktiga faktorer

under deras hotellvistelser.

15. Nar du kommer tillbaka efter en
lang arbetsdag, vilka tjanster/produkter
ar viktiga for att du ska bli n6jd med din

hotellvistelse?

Antal respondenter
N
ocoo
L

Intermetmo
jligheter
Stort TV
utbud
Brett
oomservic
eutbud
Annat

Respondenterna fick vélja obegransat &ntal alternativ

Figur 7 Diagram éver vilka hotelltjéinster kvinnorna anser vara viktiga nir de befinner sig pa hotellet.

I enkéten valde vi att formulera om fragan for att tydligare se vilka hotellprodukter eller -
tjdnster som de kvinnliga affirsresenédrerna valde att anvidnda efter en lang arbetsdag.
Internetmdjligheter och hotellets TV-utbud var de viktigaste faktorerna som kom fram. (Se
figur sju) Detta kan tolkas som att kvinnor framfor allt gor tva saker pa hotellrummet nér de
ar ensamma efter en lang arbetsdag. Det &r att arbeta eller att koppla av genom att se pa TV.
Detta visar pa att det finns tva kritiska faktorer for att kvinnliga affarsresendrer ska bli

tillfredsstéllda med hotellproduktens innehall. Syftet med resan gor att hotellet anvénds pé

8 Respondent Daniella, 2007-04-27.
8 Respondent Erica.2007-04-28.
87 Respondent Frida, 2007-04-28.
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ett specifikt sdtt. Vi menar att eftersom kvinnorna reser i1 tjénsten blir krav pa
hotellprodukten annorlunda 4n nér de bor pa hotell under exempelvis semesterresor. Detta
bekriftas dven av Soderlund som menar att produkten kan ge olika kunder olika typer av
nytta beroende vilket sammanhang som produkten anvinds. I denna frdga framkom dven en
rad andra forslag, dir de flesta handlade om avslappning 1 Spa eller motion i gymmet,
onskan att ha badkar i badrummet, skona sédngar med flera typer av kuddar som passar alla,
men dven att det ska vara lugnt och tyst for att kunna sova gott och vakna utvilad dagen
efter. Men de ser dven géirna att hotell tillhandahéller mdojligheter att gora kaffe/te eller att
ha mojlighet att dta en bra maltid utan att det ska kosta for mycket. En av respondenterna
gav svaret: "Mojligheter att laga kaffe och te pa rummet, att det finns en badrock eftersom
det dir skont med en dusch efter en ling dag.”™ En annan sa: "Jag dr oftast sd trott efter en
intensiv dag att jag gdrna gar ut och gdr och sedan ldigger mig med en god bok eller
tidning.”® Vi gav dven alternativet brett roomserviceutbud for att se om kvinnorna skulle
se det som ett alternativ for att slippa ga frdn hotellet pa kvéllen om de inte var intresserade
av att dta i hotellets restaurang. Det var dock ganska fa som valde det alternativet i
jdmforelse med de som valde de andra tre alternativen. Det kan bero pé att roomservice ofta
ar kostsamt och inte vért pengarna. Det kan ocksa vara sé att de kvinnliga affarsresenirerna
ater tillsammans med andra som de mott under arbetsdagen och da ér inte roomservice ett

alternativ.

Forutom de grundldggande behoven finns njutnings- och upplevelsebehoven och dessa kan
tillfredsstillas under vistelserna genom hotellets standard som &r en abstrakt egenskap som
paverkar produktens kvalité. Svaren ovan visar att kvinnorna &r intresserade av ha en
hotellprodukt som innehdller mer &n det som tillfredstéller deras grundldggande behov
vilket i detta fall vi ser som en del i njutnings- och upplevelsebehoven. De ovriga produkter
och tjanster som SPA-behandlingar eller trdningsmojligheter kan ses som konkreta
egenskaper 1 hotellprodukten. Soderlund beskriver de konkreta egenskaperna som en del 1
produktens attribut. Vi menar att bade ett vandrarhem och ett fem-stjarnigt hotell erbjuder
en plats att sova, trygghet frin omvérlden och en plats att skota sin hygien. Hotellen genom
sin standard far ocksd hogre forvdntade krav fran sina gister pa servicekvalitén dn till
exempel vandrarhem. Servicekvalité kan vara att ha personal som kan bibehdlla och

utveckla relationen med kunden genom att fa kunden tillfredstélld, vilket Bergman och

8 Kvinna 15.
% Kvinna 76.
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Klefsjo har sett i sin forskning. Nar det géller de kvinnliga affarsresendrerna har vi sett att
det inte bara interaktionen med personalen som avgdr graden av tillfredstéllelse, vilket gor
att det finns andra delar i hotellprodukten som utformningen av hotellrummet och andra
lokaler som ocksé far betydelse. Produktattribut i hotellrummet som sdngen, TV: n och dess
utbud, samt badrummet ar det som skapar kundens upplevelse av hotellet. I arbetet med att
skapa en ndjd kund blir det di viktigt att ta hdnsyn den individuella kundens behov och

onskemadl, vilket ldttast gors genom att lira kéinna den genom marknadsundersdkningar.

4.4 Anvandning av offentliga rum

Vi redovisade i teorikapitlet for offentliga rum och miljder, dess betydelse samt hur dessa
kan upplevas av kvinnor. En av vara avsikter med vér studie var att ta reda pa om det kunde
finnas ndgon sanning i att kvinnor dr mindre benégna att anvinda offentliga rum, 1 detta fall

hotellens offentliga miljoer.

Intervjurespondenterna svarade dven péd hur deras anvéndning av de offentliga rummen sag
ut. Fran véra respondenter fick vi svaret att restaurangen var det offentliga rummet som de
anvinde mest.”’ De andra rummen som Spaavdelning, triningsavdelning, baren och lobbyn
anvinde intervjurespondenterna i varierande grad men de fyra som inte var intresserade av
att anvinda Spaavdelningen gav orsaker sidsom att det var nagot som de skulle gora i
séllskap med maken eller med véninnor eller att det inte fanns tid till det. En av vara
respondenter kommenterade de offentliga rummen enligt f6ljande:

”Gora om de offentliga rummen sa att de inbjuder ensamma, med smd

bord, tydligt visa att det dr meningen att vara ensam, avskildhet, privat,

inte kiinna att man sitter i en stor soffa.””’
Detta kan forklaras med de stereotyper om kvinnor som réder i dagens samhille och med
den otrygghetskédnsla som Andersson redovisar i sin artikel, vilket kan leda till att en kvinna
kan omedvetet kinna obehag att utfora vissa aktiviteter ensam som anses vara ndgot som
vanligtvis utfors 1 sdllskap, annars kan det framstd hos andra som konstigt. Detta gav oss

en indikator pé vilka rum som kvinnorna skulle anvinda och en bakgrund till varfor de inte

kénde sig bekvdma i att anviinda dessa rum.

90 Respondenterna Anja, Daniella, Erica, Frida och Gertrud, 2007-04-26 till 2007-04-28.
°! Respondent Anja, 2007-04-26.
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10. Nar du reser sjilv, brukar du anvdnda
de offentliga rummen i hotellet?

o1 | B s R

Alltid Ibland Sallan Aldrig Inget svar

10.a. Vilka offentliga rum anvénder du
vid dina hotellvistelser?

Antal respondenter
w
o
L

le Respondeterna fick vélja obegrénsat antal alternativ

Figur 8 Diagram dver anviindningen av offentliga rum i hotellet.

34 respondenter fran enkéterna svarade att de anvénder de offentliga rummen ibland, 26
anvinder dessa sdllan, fem av respondenterna vistades aldrig i de offentliga rummen och
tva respondenter ville inte ge ett svar. (Se figur atta) Det var endast atta av respondenterna
som alltid forsokte att passa pa att anvinda de offentliga rummen pé hotellet och vad dessa
kan erbjuda. Vi sag det som fOrvanansvirt eftersom vi hade en tanke att de kvinnliga
affarsresendrerna ville anvinda alla utrymmen sasom SPA eller baren som kanske inte alla
anvinder under en vanlig arbetsdag. Respondenterna frén enkdtundersdkningen svarade i
likhet med intervjurespondenterna att det mest anvianda offentliga rummet péd hotellen var
restaurangen, vilket vi ser som rimligt, eftersom detta rum anvinds av de flesta minst en
ging, di frimst i samband med frukost. Dock var det inte alla respondenter som valde
restaurangen, vilket vi tolkar som att alla inte intar frukost pa hotellet. Detta kan forklaras
med tidsbrist, matvanor, att utcheckning sker mycket tidigt pA morgonen eller sa dter de

frukost ndgon annanstans.

De nista tre offentliga rummen som anvinds mest under hotellvistelser &r Spa och baren,
tatt foljt av gym. Detta pavisar att trots att syftet r en arbetsresa, forsoker de att hitta ett
sitt att slappna av efter en lang arbetsdag genom att utnyttja mojligheten att besoka

Spaavdelningen eller ta en drink i baren. Anvindning av gym kan vi koppla till livsstilen,
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eftersom traning kan ingd i vissa respondenters vardag. Vi menar att trining liksom Spa
ocksd dr en form av avslappning for dem som trdnar regelbundet och kan pd sd sitt

kategoriseras som noje.

En stor del av respondenterna svarade att de séllan eller aldrig anvdnder de offentliga
rummen pa hotellet. Vi ville veta mer om vilka orsaker det kan finnas for att dessa rum inte
anviands. Denna information kunde vi insamla genom att kvinnorna kunde frivilligt
kommentera detta i enkéten. En av dterkommande kommentarer var att det inte fanns tid att
anvinda dessa rum.
"Ndr jag reser i arbetet utnyttjar jag bara hotellet som sov- respektive
viloplats. Upplevelserna sker utanfor hotellet, under konferensen och i
mote med andra. Det dr stor skillnad mot att bo pa hotell under
fritiden.””’
Detta pavisar att nér syftet med resan ar att arbeta, finns en annan syn pa en hotellvistelse
och det dr inte lika mycket kopplat till ndjen, utan det dr andra faktorer som spelar en

viktigare roll.

En annan aterkommande anledning var att de hellre valde att stanna pa rummet och arbeta
pa kvillen. Dér kunde vi se ett tydligt tecken pa hur Internetmdjligheter pa hotellet 4r en
viktig faktor vid tjénsteresor, eftersom vissa kvinnor svarade att de kunde tdnka sig att
vistas i lobbyn om det fanns Internetanslutning. Nagra kvinnor tyckte att de gérna hade
velat anvdnda gym och spaanldggningar pa hotellet, men att dessa tjénster dr ofta dyra eller
av dalig kvalité:

”Jag ser gdrna att det finns mer trdningsmdojligheter pa hotellen, t.ex. att

det ingar intrdde till ett ndrliggande gym, hellre dn att hotellet ska ha

nagon halvtaskig gym/trdiningsavdelning. Spabehandlingarna brukar

vara sd dyra sd det i inte lige att anvinda dem sd ofta.””’
Detta pavisar att trots att flera hotell har Spaavdelning och gym, héller de inte standarden

och diarmed viljs de bort av de kvinnliga affdrsresenirerna. Vi anser att har handlar det om

att hitta en balans mellan ratt pris och kvalité fran hotellets sida.

En viktig dterkommande kommentar frdn véra respondenter i samband med offentliga

%2 Kvinna 9.
% Kvinna 31.

39



miljoer handlar om trygghetskinsla. Andersson menar bland annat att kvinnor utsitts for
olika former av kridnkningar under sina liv, vilket gor att kvinnor tenderar att vara forsiktiga
i de offentliga rummen som de befinner sig i. Kommentarer som vi fick fran véra
respondenter tyder pa att det finns ett orosmoment nir det giller tryggheten. Flera kvinnor
ansag att det finns ett utrymme for forbéttring, exempelvis nir det giller parkering.

"Jag skulle vilja komma till och frdn min bil pd ett tryggt sitt.”** "Jag

vill ha en forbdttrad trygghetskdnsla. Det mdste finnas bra belysning i

parkeringsgarage och korridorer, vid entrén etc och inte minst alert

personal.””
En annan kvinna menade att det dr inte bara parkeringsgaraget som kan upplevas som
obehaglig utan dven restaurangen. “Jag onskar att hotellen kunde gora ndagot som gor att
man kan dta pd restaurangen som ensam kvinna utan att det kinns "onormalt”.”® Aven
om det inte finns ett tydligt tecken pa att det finns en direkt fara, kan en obehagskénsla
finnas dér dnda.

“Jag kommer sent, dker tidigt och vid flerdagars vistelse upplevs det som

Jjobbigt att man riskerar att bli utsatt for raggningsforsok.”’
Ovanstdende kommentarer pdvisar att offentliga rum kan upplevas som farliga av kvinnor,
trots att hotellen sillan forknippas med en sddan risk. Dédrmed bekriftas teoretikernas tankar
om att rumsliga utformningar formedlar och reproducerar maktrelationer, vilket Forsberg
har identifierat i sin forskning. Vi tolkar det som att offentliga rum som exempelvis
parkeringsgarage kan anses vara en farlig miljo for kvinnor att vistas i, eftersom det finns
en risk att bli utsatt for vald eller hot. Kvinnan blir den kraftlosa i denna miljé och bor da
akta sig for médn. Hotellen bor dérfor ta hdnsyn till detta och tidnka Gver pa vilket sétt de kan

forbattra sina offentliga rum sa att dessa dr mer kvinnovénliga.

Det dr svart att undvika vissa offentliga rummen pa hotellet, eftersom lobbyn anvinds vid
incheckning och utcheckning, restaurangen anvédnds i samband med frukost och andra
maéltider, men dven garage och parkering ndr bilen anvénds i samband med tjinsteresan.
Andra offentliga rum sdsom Spa eller gym kan vara véirdeh6jande faktorer hos kvinnliga
affarsresendrer, men kommentarer fran respondenterna visar att dessa rum ofta brister 1

kvalitetén och har dessutom orimlig prisséttning, vilket d& leder till att dessa rum saknar

%4 Kvinna 8.

% Kvinna 36.
% Kvinna 63.
7 Kvinna 43.
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viarde hos kvinnorna. Denna tolkning grundar vi pd Dahlgaards, Kristensens och Kanjis
resonemang kring kvalité. En rekommendation till hotellen ar att tinka pa hur offentliga

rum ska utformas sé att bade hotellet och kunden 4r ndjda efter tjinstematet.

4.5 Hotellets mat

I borjan av var arbetsprocess var vi influerade av var forsta intervjupersons utsaga om att
hans hotell var intresserade av att skapa ett utbud i1 restaurangen som skulle locka flera
kvinnor att dta dir. Darfor valde vi att stélla flera fragor kring mat och kostvanor i enkéten.
Det baserades dven pa vara intervjurespondenter som ansag att det hade varit bra med
matritter som var hélsoinspirerade. Vi sdg inte att vi fick tillrickligt bra svar frén vara
intervjuer, vilket gjorde att vi lade mer fokus péd restaurangmenyn bland enkitfrdgorna.
Orsaken till att svaren var sa fa kan vara att det inte var en faktor som intervjupersonerna
kom att tinka pd just dd men det kan ocksd bero pa hur ofta respondenten reser. Efter
Overnattning dr mat den viktigaste produkten som erbjuds av hotellen. Som standard ingar
frukost 1 logipriset pd de flesta hotell. Med anledning till detta menar vi att som gést pa
hotellet & man mer benédgen att dta frukost pa hotellet, medan det kan vara en helt annan

sak nér det géller att inta sin middag i hotellets restaurang.

11. Var adter du pa kvallen under
tjansteresan?

35

30 —

25 —_—

20 +—

15 +—

10 +— '—| '—|

5 +—

: S .
Hotellets Aterpa Annan Annat Inget svar
restaurang rummet restaurang

Figur 9 Diagram 6ver var kvinnorna intar sin kvillsmaltid.

Bara 24 av vara enkitrespondenter viljer att dta middag i hotellets restaurang. (se figur nio)
Utifran kommentarer fran vara respondenter ser vi att en del inte véljer sjilva, utan att valet
har gjorts 4t de, eftersom de dter ute med kollegor som besoks i respektive stad.” Flera
kommentarer tyder dock pa att hotellens matutbud i restaurangen brister pad grund av

orimliga priser for det utbudet av mat som finns. Detta leder till att maten kops ute pé stan

% Kvinna 17.
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innan terkomst till hotellet pa kvillen, exempelvis hamtmat, mackor eller sallad.”” En av
respondenterna menade dven att det dr oftast trist och ensidig mat som hotellen erbjuder.
"Ndr det giller restaurang och bar skulle jag uppskatta att det fanns
flera enklare menyalternativ dn idag. I princip alla hotellrestauranger i
Sverige har tvd "enklare" matalternativ i restaurang och bar, och det dr
hamburgare och pyttipanna. Det blir rdtt trist i ldngden om man inte vill
dta den dyrare a la carte-maten, sd en enklare/budgetmeny med storre

variation skulle gora att jag stannade pd hotellet under kvillstid lite

oftare. »100

Det finns ocksa ménga allergiker i Sverige och deras behov blir sdllan respekterade nér

matsedeln utformas.

” Ibland har hotellen ej haft mat eller mycket daligt utbud trots att jag vid

bokningen informerar kring allergi. "

Dessutom priaglas vart samhille av pagdende diskussion om mat och vara matvanor.
Dagligen far vi information 1 massmedier om olika dieter eller alternativa kostvanor dir
vissa produkter utesluts, hur man ska gd ner i vikt och hur man ska hélla vikten. Det &r

ingen hemlighet att det r frimst kvinnor som tar mer hénsyn till vad och hur de iter.

12. Hur viktigt ar det for dig att hotellet
erbjuder halsosam mat?

Mycket viktigt Ganska viktigt Inte alls viktigt

Figur 10 Diagram o6ver vikten av hiilsosam mat.

26 respektive 33 av vara respondenter svarade att hdlsosam mat dr viktig respektive ganska
viktig for dem. (se figur tio) Detta pavisar att hdlsosam mat bor finnas paA menyn, d& som
alternativ till den traditionella kosten.

“Jag tycker att hotellen ska satsa pa en alternativ meny med lite enklare

mat utan att for den delen vara pubmeny. Cesarsallad, rdkmacka,

hamburgare, pytt i panna i all dra men... Varfor inte en mustig gulasch

pd hosten? Dvs. mdjlighet att fa i sig en portion varm mat utan att det dr

% Kvinna 43 & kvinna 46.
1% K vinna 54.
191 Kvinna 68.
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en hoghlassig gourmetmiddag eller en fettbomb. "

Andra respondenter hinvisade till mat med l4gt fettinnehall, vegetarisk mat eller GI mat.'”
Vi ser dock inget hinder i att ha en meny som genomsyras av ett hilsotdnkande. Dessutom
ar maten ett viktigt fysiskt basbehov som inte gar att bortse ifrdn. Mossberg menar dock att
maten kan ocksa ses som ett njutningsinriktat behov som ger gliadje och tillfredsstéllelse. Vi

menar att moljigheten att inta god mat i samband med sin hotellvistelse kan hdja vérdet i

kundens 6gon och ddrmed leda till 6kad kundtillfresstéllelse.

13. Om restaurangens utbud gick att fa
som roomservice, skulle du inta ditt mal
pa rummet?

30 1 ]
I Ik

Figur 11 Diagram over intresset av roomserviceprodukter.

—

Roomservicetjénster finns inte pa alla hotell och dér det finns, dr utbudet litet och kostsamt.
Vi menar dock att roomservice kan vara ett omrade som kan utvecklas med tanke pa att
manga kvinnliga affarsresenérer har langa arbetsdagar och kommer till hotellet sent pa
kvéllen da restaurangen dr stangd eller for de kvinnor som viljer att stanna pd rummet och
arbeta. Respondenterna visade ett tydligt intresse for ett sddant alternativ da 17 kvinnor
skulle vilja &ta pa sitt rum och 20 var intresserade om det var ritt pris for denna tjanst. (Se
figur elva) Vi menar att forbidttring av roomservicetjdnsten kan vara en form av
vardeforhgjande investering som Gronroos beskriver och vi menar att en sadan investering
kan leda till mer ndjda kunder. Utdver roomservice kommenterade flertalet av
respondenterna att battre utbud i minibaren, frukt pd rummet samt mojligheten att koka te
eller kaffe i hotellrummet kunde vara virdeforhojande faktorer for dem. Aven hér var priset
en viktig variabel da kvinnorna menade att detta kunde inga i rumspriset, alternativt kdpas

for billigt peng.'™

102 K vinna 40.
193 K vinna 30 & kvinna 48.
194 K vinna 76, kvinna 45, kvinna 43 & kvinna 15.
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14. Skulle du vara mer benégen att vilja
hotellets restaurang om maten passade
dina kostvanor?

Ja Nej Inget svar

Figur 12 Diagram o6ver intresset att iita i restaurangen.

Maten var en av faktorerna som respondenterna reagerade starkt pd och nistan alla menade
att hotellmat oftast inte motsvarar gésternas forvintningar om kvalité. Maten ar viktig,
speciellt for kvinnor i dagens ldge och hotellen bor erbjuda annan typ av mat forutom gamla
klassiker som hamburgare eller pyttipanna. Maltiden dr ocksé en del av upplevelsen och ett
tillfélle att 4ta nadgot annat som ar utdver det vanliga. Flertal respondenter &ven menade att
eftersom de arbetar mycket under sina tjansteresor, fortjanar de att fa kvalitativ mat som é&r
méttande och ger energi. Mer &n hélften av respondenterna, nidmligen 40 stycken menade
att de skulle vara mer bendgna att vélja hotellets restaurang om maten passade deras
kostvanor. (Se figur tolv) Genom att bortse frén detta behov, forlorar restaurangen ungefar
hélften av sina kvinnliga géster till en annan restaurang, hdmtmatsstélle eller till och med

mataffar.

4.6 Familjesituationens paverkan pa tjansteresor

Kvinnan forknippas med familj och hem och kvinnan dr den som tar hand om andra.
Kvinnor &r sjilva oroliga for att lamna sina barn eller hem 1 andras hédnder, eftersom det dr
fortfarande framst kvinnor som skdter hemmet och barnuppfostran i storre utstrickning an
mén, vilket Pettersson har sett i sina studier. Samhéllets stereotyper om hur en kvinna ska
vara eller uppfora sig dr en annan faktor som kan paverka kvinnors beteende nér de reser
ensamma. Dérfor undrade vi om de kvinnliga affirsresenirerna kdnner om deras
familjesituation har ndgon inverkan pid dem. Aven om vi sjilva inte dr kvinnliga
affarsresendrer, har vi haft en del erfarenheter av att bo pa hotell ensamma och vid de forsta
diskussionerna kring dmnet kom vi fram till att vi skulle bete oss pa olika sitt under en
hotellvistelse. Detta gjorde att vi fick idén om att vara egna familjesituationer som
respektive gift och singel spelade in och vi trodde att beroende pd hur den kvinnliga
affarsresendrens familjesituation sdg ut skulle hon kanske vara mer eller mindre bekvim i

att anvinda de offentliga rummen. Var tanke var att om hennes familj finns ndgonstans, kan
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kvinnan kénna sig stdrkt i det och inte kdnna sig helt ensam. Hér fick vi divergerande svar,
bade ja och nej. Intervjurespondenterna svarade bland annat:

”Ja, sedan jag har bildat familj sd kdnner jag mig mycket mer starkare

och sdkrare pa mig sjdlv dn hur jag kdnde mig ndr jag var ensamstdende

105
och reste.”

och ”Det tror jag inte, jag kan kdnna mig lika osdker bdde

som gift och som singel, det ligger nog mer i personligheten och i

sjalvfortroendet. Jag borde kanske njuta mer av hotellet nu ndr jag fatt

barn och anvinda faciliteterna och ensamheten.”'

Ett svar som intresserade oss extra var:
”Vissa som dr ensamma har inga problem och ser det inte som konstigt,
inte mer dn ndt annat. [att vistas 1 offentliga miljoer] Det behover inte
vara personlighet eller sjdlvfortroende heller. Samhdllets normer tror jag
ocksa spelar in. Ser man en som dr ensam utgdar man lite fran att den dr
alldeles ensam och ingen ville félja med. Samhdillet ser ut sd. Stereotypen
att ju mer folk du har omkring dig, desto mer populir mdste du vara.”"’

Citatet ovan &r endast en rost men det gav oss en tydlig indikation pa att det finns normer i

samhillet kring vad som é&r rétt beteende for kvinnor. Vi ville veta mer om samhéllets

normer paverkade kvinnorna, vilket gjorde att vi tog med fragan i enkdtunders6kningen.

16. Inverkar din familjsituation pa ditt
beteende under dina affarsresor?

Ja Nej

Figur 13 Diagram over huruvida familjesituationen inverkar pa kvinnornas beteende.

28 av kvinnorna svarade att deras familjestituation har betydelse och préglar deras sitt att
vara. 49 av respondenterna menade att det inte paverkade dem. (se figur 13) Vi menar dock
att det kan finnas flera forklaringar till varfor s ménga svarade att familjesituationen inte

har inverkan pa dem. En av kommenatarer vi fick var att kvinnorna ofta inte reflekterar

195 Respondent Gertrud, 2007-04-28.
16 Respondent Cecilia, 2007-04-27.
17 Respondent Daniella 2007-04-27.
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ver detta, eftersom det sitter i ryggraden hur man ska uppfora sig.'® En annan forklaring
kan vara att 21 av vara respondenter dr i &ldersgruppen mellan 51 och 65. Om dessa
kvinnor har barn, troligtvis dr de flesta vuxna och inte bor hemma. Darmed kan deras oro
om barn vara mindre dn for de kvinnor som har yngre barn hemma. Vi tror dven att de

kvinnor som inte har familj, kan inte relatera sig till familjens padverkan under tjansteresor.

Vid granskning av kommentarer fran enkdterna upptickte vi att kvinnorna har olika
uppfattningar om hur de upplever sina hotellvistelser under tjdnsteresorna. Vi kunde se att
kommentarerna var ndstan motsigelsefulla i den bemirkelsen att en tjansteresa kunde bade
uppfattas som nagot skont, medan de ocksa upplevdes som nagot besvarligt. Det finns ett
tydligt tecken pé att kvinnorna tar med sig sina familjeliv nér de reser i arbetet, om &n bara i
tanken. "Visst tdnker man pa dem hela tiden och ringer sdrskilt pd kvillen for att se hur de
har det.”’” En annan respondent menade att nir barnen var mindre, forsokte hon att
komma hem s& fort som méjligt.''® Flertalet av respondenterna kommenterade att de kénner
sig trotta och tar tjdnsteresorna som tillféllen for att sova och vila ut sig ensamma utan barn
och andra hemmasysslor.'"" Trots att syftet med resan var for att arbeta, hade flertalet
kvinnor en positiv instdllning till tjansteresor som ett tillfélle att &dntligen fa lite tid dver for
sig sjdlva for att gora ndgot roligt sasom att ldsa, trdna eller bara vara for sig sjilv utan att
utfora ndgra andra aktiviteter' 2

"Ndr det endast handlar om en eller ett par overnattningar dr det lite
minisemester fran familj och hushall - alltsa skont att bara kunna bry mig
om mig sjdlv, njuta av lugn och ro, god mat lagad av annan, en 6/ och en
god bok, alltsd dr det bekvimt att kunna gora sa mycket som maojligt pa
hotellet, slippa fara runt och leta t ex restaurant.”'’’
Detta kan styrkas med undersokningar av genusforskare som menar att kvinnans
arbetsborda under de sista hundra aren har inte minskat utan snarare okat, eftersom utdver
arbetet dr det dven kvinnorna som frimst skdter hemmet och barnuppfostran, vilket
Pettersson har sett i sin forskning. En tjinsteresa blir ddrmed inte bara forknippad med

arbete, utan dven en mdjlighet att ha lite tid for sig sjilv eller att vila innan man atervinder

till vardagens bekymmer. Dock menade andra enkitrespondenter att tjédnsteresor framfor

108 Kvinna 5.

1 Kvinna 76.
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112 K vinna 46, kvinna 49 & kvinna 60
113 Kvinna 11.
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allt 4r arbete da de koncentrerar sig p4 sitt jobb och inte 4r s intresserad av ndjen.''* En av
respondenterna menade att hon vill jobba s& mycket som mojligt pé kvéllarna nédr hon &r pa
tjdnsteresa for att f4 mojlighet att kunna ta ledigt lite mer de kvéllar som spenderas
hemma.'"” Flertalet av respondenterna tyckte att det var médosamt med tjansteresor i sig,
eftersom de upplevde att det var trakigt med Overnattningar, och att de vill girna resa sa lite
som mojligt, vara effektiva under sina tjinsteresor samt girna undvika dvernattningar om

det var mojligt."

Vi menar att dessa kommentarer tydligt har visat att kvinnorna paverkas av sin
familjesituation och att kvinnor har olika behov och 6nskningar under sina hotellvistelser.
Dérmed kan vi se att hotellen bor ta hdnsyn till att vissa kvinnor bara vill vara ifred och
vila, medan andra dr mer villiga och intresserade av att utnyttja hotellens tjdnster i form av
traningsmdjligheter, mat eller Spa. Hotellen bor dven dvervdga om de kan erbjuda nagot for
de kvinnliga affarsresendrerna som vill slippa hotellovernattningar, da det kan ha en

forankring i tidigare hotellvistelser som inte har varit positiva upplevelser.

Efter att vi har redovisat och analyserat vart insamlade empiriska material anser vi att vi
kan se vilka kritiska faktorer som finns for att kvinnor som reser i arbetet ska trivas under
sina hotellvistelser. Vi kan dven se om hotellprodukter som &r anpassade for kvinnor 4r en
eventuell 16sning for hotellforetag for att skapa tillfredsstéllelse hos de kvinnliga

affarsresendrerna. Slutsatserna fran var studie redovisas i nésta kapitel.

14 Kvinna 68 & kvinna 57.
15 K vinna 74.
11 K vinna 67, kvinna 59, kvinna 33 och kvinna 8.
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5. Slutsats och slutdiskussion

1 foljande kapital kommer vi att redovisa for vara slutsatser fran vdar studie och diskutera
kring vad hotell kan gora for att tillfredstdlla fler kvinnliga affdrsresendrer under
hotellvistelserna. Vi kommer dven att ge forslag pa vilka framtida forskningsdimnen som

kan finnas inom detta omrdde samt vara reflektioner over hur arbetsprocessen har sett ut.

5.1 Vilka kritiska faktorer kan identifieras for kvinnliga affars-
resenarers trivsel under hotellvistelser?

Fran vart empiriska material har vi kunnat kartligga flera kritiska faktorer fran véra
respondenter i samband med hotellvistelser under tjidnsteresor. En kritisk faktor som
framkom under bade intervjuerna och enkidterna var hotellets ldge. Tjénsteresor innebér
ofta langa dagar och resor till frimmande stdder och platser. Da ar det signifikant att
hotellet ligger 1 ndrheten av den plats dédr de ska ha sitt méte eller sin konferens, eftersom
det minskar transportbehovet. Andra kritiska faktorer som vi kunde identifiera utifrdn vara
intervjuer och var enkétundersokning var att kvinnorna ville att hotellets miljoer ska var
rena och frascha, samt att hotellet kan erbjuda kvinnorna trygghet. Vi kan se att de kritiska
faktorerna hidnger samman med biologiska behov och da menar vi att de &r lika for alla,
oavsett kon. Var studie har visat att det framforallt finns en kritisk faktor som vi anser vara
specifik for kvinnor och det dr deras dkade behov av trygghet. Det dr frimst behovet av
trygghet som vi vill uppmirksamma. Vi anser att hotellen bor ta storre hinsyn till detta
genom att utforma offentliga miljoer bade i och omkring hotellet, exempelvis restaurang
och parkeringsgarage, sd att kvinnorna kénner sig tryggare. Hotellets atmosfiar och

utformning bor inbjuda kvinnorna trots att de reser och vistas pa hotellet ensamma.

Att dta dr ocksa ett basbehov men det &r inte avgorande for kvinnornas upplevelse under
hotellvistelsen dé flertalet av véra respondenter véljer att inta sin kvillsmaltid pa en annan
plats. Vi menar dédrfor att det inte &r en kritisk faktor utan att det tillsammans med
kringtjanster som Spaavdelning och trdningsmojligheter gor hotellprodukten mer
innehallsrik och ett konkurrensmedel, samt att det kan 6ka vardet pa hotellvistelsen 1 de

kvinnliga affdrsresendrernas 6gon.
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5.2 Finns det ett behov av att ha specialiserade produkter till
kvinnliga affarsresenarer?

Kort sammanfattat &r svaret nej. Som vi redan har faststillt 1 foregaende avsnitt, visade var
studie pé att basbehoven sasom somn och trygghet dr de viktigaste att tillfredsstélla, for de
kvinnliga affarsresendrerna. Tjinsteresor &r speciella i det avseendet att hotellen blir oftast
en plats dir natten tillbringas, eftersom arbetet ofta stricker sig Gver langa dagar och
kvinnan hinner inte komma hem. Med detta menar vi att det dr skillnad mellan vad
kvinnorna vill ha under sin hotellupplevelse nir de reser i arbetet, respektive pé fritiden, da
det finns bittre tid att utnyttja dessa kringtjénster. Vara respondenter visade dock ett
intresse for en hotellprodukt som &r riktad mot kvinnor, men ansag dven att deras foretag
skulle inte betala extra for en sadan produkt. Hotellproduktens innehall var viktig for véra
respondenter, ddrmed ser vi tydligt att det handlar om individuella 6nskningar d& kvinnor

inte lockas av att kdpa en produkt bara for att det &r riktad till kvinnor.

5.3 Slutdiskussion

Vér studie har gett oss en ny uppfattning om hur kvinnliga affarsresenérer upplever sina
hotellvistelser under sina tjiansteresor. En del aspekter i vart resultat har varit forvdnande for
oss, medan andra har bekréftat vara forestdllningar som vi hade innan vi utfoérde vér studie.
For det forsta, framkom det tydligt att kvinnor har tankt pd de hotellprodukter som erbjuds
idag och de har ésikter om huruvida dessa &r acceptabla for dem. Var studie visade att det
finns utrymme for forbéttringar, framfor allt vad géller trygghets- och sdkerhetsfaktorn.
Detta dr nadgot som var nytt for oss, eftersom vi hade inte tdnkt pa att hotellmiljoer kan
upplevas som otrygga. Var frimsta rekommendation till hotellforetagen &ar darfor att
hotellen bor tinka pé utformning av de offentliga miljoerna. Andra forslag géllde
hotellrummen och vad som skulle kunna finnas i dessa som kan saknas 1 manga hotell idag,
sdsom frukt, extra skonhetsprodukter eller mojlighet att kunna brygga kaffe och te. Vi
menar dock att dessa inte dr ndgot som kan endast kopplas till kvinnodnskningar. Vi tror att
dven mén kunde uppskatta mojligheten att ha dessa produkter pa sitt rum. En forvanande
kommentar som vi fick fran en kvinna var att det kunde finnas en kvinnovaning pa hotellen
dér kvinnorna kunde &dta och umgas pa egen hand i1 gemensamma utrymmen. Just forslaget
att ha en egen kvinnovéning anser vi vara fel. Det skulle bara forstirka synsittet om att
kvinnorna dr avvikande och att de behover specialbehandling. Under véar studie upptickte vi

att kringtjanster oc