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Syftet ar att underséka kunders forvantningar pa butiksutbudet i
forhallande till flygplatsen, en plats som fran borjan inte varit amnad
for handel av varor och tjanster men som nu ar under forandring

Vi har anvant oss av en kombinerad strategi i arbetet med denna
magisteruppsats. Detta innebar att vi kombinerat en kvantitativ
enkatundersdkning som genomfordes under tre dagar pa en flygbuss
mellan Helsingborg och Angelholm med tre stycken kvalitativa
telefonintervjuer som vardera tog mellan 15-20 minuter. Vi
analyserar vart empiriska material ur ett kvalitativt perspektiv.

Denna magisteruppsats grundas framst pa teorier om forvantningar
och forestallningar som paverkar dessa, samt platser. Vi anvander
oss av begrepp som forvantningsdynamik, plats och ickeplats.
Teorikapitlet utmynnar sedan i en modell baserad pa dessa teorier.

Vi har genom denna uppsats kunnat visa att flygplatsen som plats
starkt paverkar flygresendrernas forvantningar. Denna paverkan ar
framst negativ pa sa satt att flygplatsen som plats begrénsar
flygresenarernas formaga att forvanta sig butiker och tjanster som
de anser ligger utanfor flygplatsens traditionella roll. Vi har darmed
kunnat pavisa att flygplatsen inte ses som en handelsplats, snarare
en vanthall.
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The purpose is to examine customers’ expectations regarding the
range of shops in relation to the airport, a place that from the start
was not intended for trade with goods and services but which now is
undergoing change.

We have used a combination strategy in this master thesis. We have
combined a quantitative questionnaire, which was carried out during
three days on an airport bus between Helsingborg and Angelholm,
with three qualitative telephone interviews taking 15-20 minutes
each. We analyse our empirical material from a qualitative
perspective.

This master thesis is mainly based on theories focusing expectations
and conceptions which affect these, as well as theories on place. We
use concepts such as expectation dynamics, place and non-place.
The theory chapter concludes in a model based on these theories.

Through this thesis we have been able to show that the airport as a
place strongly affects the expectations of the air travellers. This
influence is mainly negative in so that the airport as a place restricts
the air travellers’ ability to expect shops and services that they
consider being outside the traditional role of the airport. We have
thereby been able to point out that the airport is not seen as a
consumption area but rather a waiting area.
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1. INLEDNING

The reality is that people about to travel [by air] have
‘time on their hands’ — something that is increasingly

rare in most retail situations.
TFWA World Exhibition Conference (2002)

Manga handelsplatser gor idag allt for att fa kunderna att ga in i sa manga butiker som
mojligt. Inrikesterminaler pa flygplatser daremot, verkar inte vara en av dessa!l Manga
flygplatser har dock fatt upp 6gonen for detta pa sistone och borjar nu i stérre utstrackning
att planera handelsytorna pa ett mer medvetet sitt’. Att flyga har alltid inneburit ett visst
vantande men ar idag mer tidsddande an forut, mycket beroende pa 6kade sakerhetsrutiner.
Dessa har inforts pa grund av det 6éverhdngande terrorhotet samt de terrordad som utforts
runt om i varlden.? De 6kade sikerhetsrutinerna innebér i sin tur att flygresendren har mer
tid att spendera i avgangshallen vilket gor att utseendet och utbudet pa flygplatsen blir allt
viktigare for att tillgodose flygresenarernas férvéntningar3. Aven om flygbranschen upplevde
en nergang i antal personresor strax efter terrordaden i USA 2001, &r antalet flygresor
aterigen pa uppgéng4. Denna kombination av ett okat antal personflygresor och en dkad
tidsatgang pa flygplatsen gor oss intresserade av att undersodka butiks- och tjansteutbudet pa
flygplatser. Handelsutrymmet pa flygplatser ar idag mer i fokus an forut och affarsutvecklare
borjar allt mer forsta potentialen av dessa utrymmen®. Daremot verkar utrikesterminalerna
vara mest i fokus avseende denna utveckling. Detta gor oss intresserade av att undersoka
inrikesterminalers utveckling. Vi fokuserar framst de flygplatser som ar beldagna i Sverige,
mer specifikt inrikesterminalerna pa dessa. Vi funderar 6ver om dessa inrikesterminaler

utvecklas i samma takt som sdkerheten hdjs och vantetiden blir langre for flygresenarerna.

! Gottdiener, M. (2000) Life in the air. Surviving the new culture of air travel. Rowman & Littlefield Publishers
Inc, Landham. Sid. 17-18; Fernie, J. (1995) The coming of the fourth wave: new forms of retail out-of-town
development. International Journal of Retail & Distribution Management. Vol. 23. Nr 1. Sid. 4-11

? Page, S. J. (2005) Transport and tourism — global perspectives. Second edition. Pearson Education Limited,
Harlow. Sid. 311; http://www.svd.se/opinion/brannpunkt/artikel_219655.svd 2008-05-08;
http://www.svd.se/opinion/brannpunkt/artikel_343116.svd 2008-05-08

? Gkritza, K. Niemeier, D. & Mannering, F. (2006) Airport security screening and changing passenger
satisfaction: An exploratory assessment. Journal of Air Transport Management. Vol. 12. Nr 5. Sid. 213-219;
Freathy, P. & O’Connell, F. (1999) Planning for Profit: the Commercialization of European Airports. Long range
Planning. Vol. 32. Nr 6. Sid. 587-597

* http://www.Ifv.se/templates/LFV_InfoSida_70_30___ 4816.aspx 2008-05-13;
http://www.lfv.se/templates/LFV_InfoSida_70 30 39696.aspx 2008-05-13;
http://www.lfv.se/templates/LFV_ListArticle__ 48582.aspx 2008-03-20

> Gottdiener, M. (2000); Fernie, J. (1995)



Ar det s& att flygresendrerna efterfrdgar ett annat utbud an det som finns, eller nojer de sig
med det befintliga utbudet och handlar dar? Eller undviker flygresendrerna helt att handla
pa flygplatser pa grund av bristande utbud? Dessa ar nagra av de fragor vi kommer att

forsoka besvara i denna uppsats.

1.1 Bakgrund

Under 1970-talet intraffade omfattande fordandringar pa flygplatser runt om i varlden. Stora
flygplan som Boeing 747 med flera introducerades. Detta gjorde att flygplatserna var
tvungna att bygga ut och gbra utrymmet mellan gaterna storre. Pa grund av det blev
flygplatsernas handelsutrymmen storre.® Aven flygbranschen som helhet har, under de
senaste artiondena, gatt igenom stora fordandringar — passagerarna har okat i antal och de
har dessutom genomgatt en demografisk forandring’. Priserna for flygresor har dessutom
sankts da lagprisflygbolagen kommit in pa marknaden vilket har gjort att fler har rad att
flyga®. Konsumenters behov och smak har ocksa férandrats. De kréver idag mer service, samt
ir mer villiga att uppleva utlindska kulturer.® P4 sistone har affirsutvecklare pa flygplatser
konstaterat flygplatsshopping som en mycket lukrativ affarsverksamhet®. En 6kning i
forsaljning pa grund av den 6kade sikerhetskontrollen har ocksd kunnat pavisas''. Den
Okade forsaljningen kan ocksa konstateras genom att manga utrikesterminaler har utokat
sitt sortiment utéver de traditionella kategorierna sprit, tobak, parfym och konfektyrlz. En
orsak till utokandet av sortimentet kan vara att taxfreeforsaljning inom EU avskaffades
1999". Denna avskaffning var ett satt att skapa en enda marknad inom EU vilket skulle bidra
till en lattare forflyttning med varor mellan EU-landerna. Avskaffningen av taxfree innebar i
bérjan en nedgang i forsaljning pa flygplatser. Detta bidrog till att affarsutvecklare inforde

alternativa butiker till taxfree pa flygplatsen.'® Dessa butiker hade nagot lagre priser dn den

® Gottdiener, M. (2000) Sid. 15

” Freathy, P. & O’Connell, F. (1998) The role of the buying function in airport retailing. International Journal of
Retail & Distribution Management. Vol. 26. Nr 6. Sid. 247-256; Fernie, J. (1995)

8 Freathy, P. & O’Connell, F. (1999) A typology of European airport retailing. The Service Industries Journal. Vol.
19. Nr 3. Sid. 119-134

® ibid.

1% Gottdiener, M. (2000); Fernie, J. (1995)

! Gottdiener, M. (2000)

"2 Freathy, P. & O’Connell, F. (1998)

B Twite, P. (2003) Retailers must revise duty free experience. Promotions & Incentives. March. Sid. 19

' Freathy, P. & O’Connell, F. (2000) Strategic reactions to the abolition of duty free. European Management
Journal. Vol. 18. Nr 6. Sid. 638-645



inhemska marknaden™ och &r idag det vi oftast forknippar med taxfree. Det bidrog till att
nedgangen i forsdljning idag har vant och manga butiker pa flygplatser har istallet lyckats oka
sin férséljningls. Butiker pa flygplatser har dven varit tvungna att anpassa sitt sortiment till
flera olika konsumentgrupper samt utbka produktkategorierna®’. Detta visar att
utrikesterminaler pa moderna flygplatser mer och mer haller pa att foérvandlas till
shoppingcenter®®. Nar vi hadanefter skriver butiksutbud menar vi bade de butiker och de
tjdnster som finns att tillgd pa en flygplats. | begreppet tjanster inkluderar vi olika
serviceinrattningar som exempelvis toaletter, incheckningsdiskar, sdkerhetskontroller,
restauranger, caféer, frisérer, vaxlingskontor samt bank. Dessa ingdr med andra ord i
begreppet butiksutbud hadanefter. Vi anvander oss vidare av inrikesterminaler nar vi menar

inrikesterminaler pa flygplatser i Sverige.
1.2 Problemstillning

1.2.1 Tidigare forskning

Mycket forskning om konsumtion fokuserar hur platsen paverkar konsumentbeteenden.
Bland annat har Mary Jo Bitner, professor inom marknadsforing, presenterat ett ramverk for
att undersoka den fysiska omgivningens paverkan pa kunders beteenden®. Manga studier
har visat att den fysiska miljon spelar en viktig roll for konsumentens negativa eller positiva
intryck?®. Bitner menar dock att det finns ytterst lite empirisk forskning och teoretiskt
baserade ramverk som riktar sig mot den fysiska omgivningens roll i olika handelsarenor®.
Majoriteten av konsumentbeteendeforskningen fokuserar framst platsens paverkan pa
kundens och personalens fysiska reaktioner, det vill saga deras beteenden®’. | vara
efterforskningar kan vi daremot bara hitta ett fatal artiklar som fokuserar kanslor och
attityder till platser av olika slag. Anna S. Mattila och Karthik Namasivayam, professorer

inom Hospitality Management pa Pennsylvania State University, ar tva av dem som har

' Freathy, P. & O’Connell, F. (2000)

16 Doyle, L. (2005) Travel retail goes Sky-High. Global Cosmetic Industry. Vol. 173. Nr 6. Sid. 54-55

v Freathy, P. & O’Connell, F. (1998)

18 Ritzer, G. (2005) Enchanting a disenchanted world. Pine Forge Press, Thousand Oaks. Sid. 122

1 Bitner, M. J. (1992) Servicescapes: The impact of physical surroundings on customers and employees. Journal
of marketing. April. Sid. 1-23

2% Lin, I. Y. (2004) Evaluating a servicescape: the effect of cognition and emotion. Hospitality Management. Vol.
23. Nr 2. Sid. 163-178

*! Bitner, M. J. (1992)

22 5e t ex Aubert-Gamet, V. (1996); Bitner, M. J. (1992)



undersokt den fysiska miljon och servicemotet i relation till varandra for att pa sa satt
utvirdera konsumentens néjdhet och attityder i férhallande till den fysiska miljén. Aven de
menar att studier som behandlar den fysiska miljon och tjanstemétet ar bristfélliga.23
Modeller som Stimulus-Organism-Respons-paradigmet®® och teorier om Servicescape®
inkluderar visserligen kunders kanslor och attityder. Dessa tillstand undersdks daremot inte

specifikt, istdllet ar det konsumentbeteendet som helhet som stalls i fokus.

Aven om vi hittat forskning om kunders attityder och kinslor till en plats ar flygplatsen ett
omrade som fortfarande ar outforskat. Det dr ocksa darfor vi anser det intressant att
undersoka denna arena i uppsatsen. En flygplats karaktariseras som ett stort omrade for
start och landning av flygplan. De storre flygplatserna har dven terminalinrattningar for
resendrer och gods.26 Det finns flera satt att se pa en flygplats. Den kan antingen ses som en
plats i vilken passagerare ska forflyttas sa snabbt och effektivt som majligt igenom, eller sa
kan flygplatsen ses som en destination dar det finns ett antal aktiviteter for flygresendren att

forbruka sin tid och sina pengar pa.”’

Det ar dock det forsta synsattet som ar det
dominerande. Vi har valt att begrdnsa var undersdkning till flygplatsen som handelsplats, det
vill sdga vi ser flygplatsen som en plats dar flygresendren kan forbruka pengar och tid.
Konsumtion pa en flygplats skiljer sig fran andra, mer traditionella, handelsplatser. Pa en
flygplats ar kunden tvungen att handla inom ett visst tidsomfang. Kunden har séllan
mojlighet att kunna lamna tillbaka produkten i de fall denne inte ar nojd. Det medfor att de
butiker som finns pa flygplatser arbetar under andra forhallanden an andra butiker. Varorna
i butikerna maste vara latta och béarbara for att kunden ska kunna ta dem ombord samtidigt
som de framst ska vara av internationella varumarken sa att samtliga kunder ska kunna
kinna igen dem.?® Den forskning vi dnd& funnit om konsumtion p& flygplatser fokuserar

framst flygresendrers beteende inne pa flygplatsen och &ar ofta av en mer

marknadsundersdokande art. Det kan till exempel handla om deras rorelsemonster eller hur

> Mattila, A. S. & Namasivayam, K. (2007) Accounting for the joint effects of the servicescape and service
exchange on consumers’ satisfaction evaluations. Journal of Hospitality & Tourism Research. Vol. 31. Nr 1. Sid.
2-18

** Se Donovan, R. J. & Rossiter, J. R. (1992) fér narmare beskrivning av S-O-R-paradigmet.

% Se t ex Bitner, M. J. (1990)

2 http://www.ne.se Sékord: Flygplats. 2008-04-24

*” Freathy, P. & O’Connell, F. (1999)

28 Freathy, P. & O’Connell, F. (1998)



de reagerar pa olika saker i den fysiska miljon inne pa flygplatsenzg. En del artiklar behandlar
ocksa hur en flygplats lampligast ska utformas for att sa manga butiker som moijligt ska
besdkas av flygresenarerna. En, enligt oss, framstdende bok i sammanhanget ar Life in the
air: Surviving the new culture of air travel skriven av Mark Gottdiener, professor i sociologi
och stadsplanering®. Vi ser att han applicerat konsumtionsteorier om platser pa flygplatsen.
Daremot saknar vi teorier som inbegriper forvantningar, det vill sdga vad kunden forvantar
sig av flygplatsen som handelsplats och hur flygplatsen som plats inverkar pa kundens
forvantningar. Det ar ocksa detta omrade, det vill sdga hur flygplatser skapar forestallningar

som leder till férvantningar, vi ar framst intresserade av.

1.2.2 Vart omrade

Vid var undersokning av butiksutbudet blir konsumtionsteorier som avser handelsplatser
relevanta likvdal som konsumentbeteendeteorier som fokuserar forestallningar och
forvantningar. Forskare menar, som vi tidigare namnt, att det ar helhetsintrycket av den
fysiska omgivningen som paverkar konsumentens beteende®. Aven vi har for avsikt att
studera helhetsintrycket av den fysiska omgivningen men var uppsats syftar emellertid till att
undersoka konsumenters forestallningar och férvantningar, inte deras beteende. Fokus
kommer darfor att ligga pa konsumenters forestdllningar om helheten av den fysiska

omgivningen och hur denna paverkar konsumentens forvantningar.

Pa manga flygplatser runt om i varlden har intdkterna fran kommersiella aktiviteter 6kat mer
in sjalva reseintakterna. Speciellt géller detta de storre internationella flygplatserna. Vi
kan dock konstatera att de kommersiella aktiviteterna oftast fokuseras i
utrikesterminalerna®. Inrikesterminalerna ligger fortfarande efter i fraga om butiks- och
tjansteutbud. Affarsutvecklare av inrikesterminalerna pa flygplatser menar att 2000-talet
kommer att forandra flygresendrers syn pa inrikesterminaler pa flygplatser — flygplatsen

kommer att ga fran en vanthall, ett mellanldge mellan destinationer, till att bli en unik plats i

% Se t ex Doganis, R. (1992)

*® Gottdiener, M. (2000)

*! Mehrabian, A. & Russell, J. A. (1974) The basic emotional impact of environments. Perceptual and Motor
Skills. Vol. 38. Nr 1. Sid. 283-301

2 Doganis, R. (1992) The airport business. Routledge, London. Sid. 112

3 setex http://www.arlanda.se; http://landvetter.lfv.se



sig sjéilv.34 Fragan ar om resendrerna har forstatt detta? Da inrikesdelen av flygplatser i
dagslaget verkar vara i startgroparna for en utveckling av handeln och att konsumtionen och
manniskors uppfattning om denna ar under stark utveckling, finner vi det intressant att
undersdka detta ndarmare. Genom att undersdka kunders forestallningar och férvantningar i
forhallande till en, vad vi vill kalla, mer ovanlig handelsplats hoppas vi kunna bidra till Service
Management-disciplinen. Detta eftersom vi menar att forskningen i just detta omrade inte

ar tillrackligt utvecklat.

1.3 Syfte och fragestillning

Grundat i ovanstaende resonemang blir vart syfte att underséka kunders férvéntningar pd
butiksutbudet i férhdllande till flygplatsen, en plats som fragn bérjan inte varit émnad fér
handel av varor och tjéinster men som nu dr under férdndring. Detta gor vi genom att se
narmare pa kunders forestallningar om denna plats. Vi anvander oss av konsumtionsteorier
som fokuserar traditionella handelsplatser samt teorier om konsumentbeteende som avser
kunders forvantningar. Da den storsta forandringen angaende handel pa flygplatser framst
genomforts i utrikesterminalerna har vi valt att fokusera inrikesterminalerna. Detta eftersom
vi utifran vara egna efterforskningar anser att det ar en arena som inte undersokts i samma

utstrackning som utrikesterminalerna. Vara fragestallningar blir:

e Vilka forvantningar har svenska flygresendrer pa butiksutbudet i
inrikesterminaler pa flygplatser i Sverige?
e Hur paverkar flygplatsen som plats svenska flygresenarers

forvantningar pa butiksutbudet pa inrikesterminaler i Sverige?
1.4 Avgransning

1.4.1 Teoretisk avgrinsning

Bitners tillagg till forskningen om servicescape och dess paverkan pa kunden lagger stor vikt
vid kundens beteende och hur detta kan paverkas med hjilp av den fysiska miljon®. Syftet
med var uppsats ar att undersoka flygresenarers férestallningar om och férvantningar pa

tjansteutbudet pa inrikesterminaler samt hur platsen i sig sjalv paverkar flygresenarens

3 Gottdiener, M. (2000) Sid. 72
* Bitner, M. J. (1990); Bitner, M. J. (1992); Newman, A. J. (2007) Uncovering Dimensionality in the
Servicescape: Towards Legibility. The Services Industries Journal. Vol. 27, Nr 1, Sid. 15-28



forvantningar. Vi ar saledes inte intresserade av flygresenarers beteenden inne pa
flygplatsen eller av hur exempelvis fargval, lukt och ljus spelar in. Vi har darfor valt ut nagra
aspekter ur servicescape utan att for den sakens skull anvianda oss av begreppet
servicescape. Den fysiska miljon fungerar dock, precis som Bitner menar, som en ickeverbal
kommunikation ut mot kund. Vi har darfor valt att se till de delar som paverkar kunders
forestallningar om och férvantningar pa platser men kommer inte ga narmare in pa deras

beteenden.

Inom de miljopsykologiska teorierna finns, foérutom nyss namnda servicescape, dven
begreppet tjinstelandskap®®, vilket vi har fatt inspiration fran. For att forenkla var
begreppsapparat och forstaelsen av teoriavsnittet har vi dock valt att endast anvdnda oss av
begreppen plats och fysisk miljo. Inom konsumentbeteendeteorierna har vi valt att fokusera
forvantningsbegreppet for att belysa butiksutbudet pa flygplatser. Vi &r medvetna om att
begreppen behov, forvantningar och kvalitet ar starkt forknippade med varandra och har ett
beroendefdérhallande. Vi har dock valt att endast anvdanda oss av forvantningar, da vi inte ser
pa hur platsen egentligen ser ut utan enbart undersoker flygresenarers forestallningar om

denna och vilka férvantningar den skapar.

1.4.2 Empirisk avgrinsning

Vart fokus ligger, som vi tidigare namnt, pa inrikesterminalerna och férvantningarna som
dessa skapar. Vi kommer dock ta upp utrikesterminalerna som exempel i uppsatsen. Detta
eftersom dessa terminaler har kommit langre med att utveckla butiksutbudet. Vi har vidare
valt att endast se pa flygplatser i Sverige. Detta for att var uppsats ska kunna bli mer
empiriskt fordjupad samt for att tid och resurser medverkar till att vi endast kan undersodka
flygplatser i Sverige. Eftersom vi enbart fokuserar inrikesterminaler i Sverige, blir ett naturligt
val att endast ha svenska flygresendrer som malgrupp da inrikesresenarerna i Sverige framst

bestar av svenska resenérer.

*® Gronroos, C. (2002) Service management och marknadsféring —en CRM ansats. Liber AB, Malmé. Kap. 10



1.5 Disposition

Vi har nu gatt igenom vart problemomrade, vad vi kommer underséka och varfér. Samtliga
nastkommande kapitel inleds med en kort ingress 6ver vad kapitlet kommer att innehalla.
Detta for att underlatta forstaelsen och ldsningen av uppsatsen for lasaren. | nasta kapitel
forklarar vi vart tillvdgagangssatt. Detta foljs sedan av det teoretiska ramverket dar vi
presenterar de teorier med vilka vi kan belysa vart problemomrade. Analysen har vi valt att
strukturera utefter den modell som presenteras i teorikapitlet. Vi har valt att vava samman
empiri och analys genom att anvianda oss av den modell samt de teoretiska begrepp vi
presenterat i foregaende kapitel, dels for att undvika upprepningar och dels for att skapa en
mer trevlig och lattlast text. | kapitlet darefter gar vi igenom de slutsatser vi kommit fram till.
Uppsatsen avslutas med diskussion av vara slutsatser samt ger forslag till vidare forskning.

Aven implikationer ligger under det avslutande kapitlet.



2. TILLVAGAGANGSSATT

Kapitlet syftar till att ge Idsaren en férstaelse fér hur vi gdtt tillvdga i arbetet med denna
uppsats. Vart mdl har varit att beskriva vdrt arbetssdtt i kronologisk ordning sd langt det
varit méjligt. Férst ges en bakgrund till vart val av omrdde vilket féljs av hur vi fann vdra
teorier. Ddrefter beskriver vi insamlingen av vart empiriska material. Vi forklarar sedan vilken
metod vi anvdnt for att analysera vart material. Kapitlet avslutas med en diskussion runt
validitet och reliabilitet.

2.1 Ett spdnnande dmne

Vi har i tidigare studier undersokt kopcentrum dar vi bland annat sett narmare pa
konsumentens beteende inne i ett kdpcentrum. For oss ar detta ett mycket spannande
amne. Vi kande darfor i ett tidigt stadium att vi ville undersdka konsumtionen pa en
handelsplats ytterligare. Vi valde flygplatsen da denna, for oss, kanske inte dr den mest
sjdlvklara handelsplatsen. Vi reser i genomsnitt en gang i kvartalet vilket vi menar ger oss viss
forkunskap om flygplatsers utformning och utseende. Da vi skrivit och last mycket om
konsumtion och konsumentbeteende visste vi var vi kunde hitta fakta och teorier. Tack vare
var forforstdelse inom amnet fann vi det darfor enkelt att finna den grundlaggande

information vi behévde.?’

2.2 Teoretisk fokusering

Till att borja med fann vi det enkelt att soka fakta, teorier och litteratur inom vart valda
amne, konsumtion pa flygplatser. Snart upptackte vi dock att det var svart att hitta artiklar
och litteratur som behandlade just flygplatser som platser och dessutom undersokte
konsumentens forvantningar pa utbudet. Vi bestamde oss darfor for att dela upp sékningen.
En sokning behandlade artiklar och fakta om flygplatser, en sokning behandlade
konsumtionsteorier gallande handelsplatser och ytterligare en sokning behandlade
konsumentbeteende, framst kundférvantningar. Pa sa satt hoppas vi ha fatt en
tillfredsstallande bredd pa vara teorier. Parallellt med denna sékning letade vi ocksa efter
tidigare skrivna C- och D-uppsatser. Tack vare arbetet med denna teoretiska insamling
borjade vi fa en bild om vad som var och vad som inte var undersokt inom vart omrade. P3
sa satt har vi kunnat presentera var problemstallning och darigenom forklara varfér och hur

vi vill bidra till kunskapsomradet, det vill sdga Service Management-disciplinen, hur den

37 Gummesson, E. (2000) Qualitative Methods in Management Research. 2" Edition. Sage Publications Inc,
Thousand Oaks. Sid. 57-58; Kvale, S. (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun. Studentlitteratur, Lund. Sid. 85
%% Backman, J. (1998) Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur, Lund. Sid. 22



forhaller sig till tidigare forskning och pa vilket satt den ar ny. Vi hoppas darmed att vi visat

det vetenskapliga vérdet av var uppsats.®

2.2.1 Dessa teorier anvander vi

Vad galler teorier och begrepp om férvantningar har vi framst anvant oss av boken Quality
Dynamics in Professional Services skriven av Jukka Ojasalo, professor vid Svenska
handelshogskolan i Helsingfors. Vi har daven kompletterat med teorier och resonemang fran
boken Service Management och Marknadsféring — En CRM ansats skriven av Christian
Gronroos, professor vid Svenska handelshogskolan i Helsingfors. For att finna teorier och
begrepp som fokuserar platser och handelsplatser har vi bland annat anvant oss av antologin
Plats som produkt som Richard Ek och Johan Hultman vid Institutionen foér Service
Management, Lunds Universitet, ar redaktorer for. Vi har vidare anvant olika vetenskapliga
artiklar, daribland Place as a site and item of consumption: an exploratory study skriven av
Simone Pettigrew; Evaluating a servicescape: the effect of cognition and emotion skriven av
Ingrid Y Lin; Accounting for the joint effects of the servicescape and service exchange on
consumers’ satisfaction evaluation skriven av Karthik Namasivayam och Anna S. Mattila;
Driving places: Marc Augé, non-places, and the geographies of England’s M1 motorway
skriven av Peter Merriman. Ut6ver dessa bdcker och artiklar har vi kompletterat med andra

vetenskapliga artiklar for att underbygga de teoretiska resonemangen.

2.2.2 Fordelar och nackdelar med de Killor vi anvander

Bade professor Christian Gronroos och professor Jukka Ojasalo arbetar pa Svenska
handelshogskolan i Helsingfors. Vi ar medvetna om att detta kan ses som negativt da vi i
teorin underbygger Ojasalos resonemang om férvantningar med teorier fran Grénroos. Vi
har dock valt att se det som en fordel da bada ar respekterade professorer som har
underbyggt sina resonemang val genom forskning och undersékningar. Det faktum att bada
befinner sig pa samma hogskola kan dessutom ses som att de, pa denna hogskola,
specialiserat sig pa detta omrade vilket vi menar skapar an storre tillforlitlighet till deras
teorier och resonemang. Boken Konsumentens beslutsprocesser av Francesco M. Nicosia ar
fran 1968 men da den behandlar kvalitet, ett begrepp vi inte ser som lika foranderligt som

exempelvis shopping, samt att vi anvant boken som kompletterande och underbyggande

% kvale, S. (1997) Sid. 92
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litteratur anser vi att den ar relevant fér var uppsats. Aven boken The airport business av
Rigas Doganis ar av nagot aldre argang, 1992. Vi har tagit i beaktning att denna litteratur kan
vara nagot inaktuell eftersom utvecklingen pa flygplatser varit relativt omvalvande det
senaste decenniet och denna bok behandlar flygplatser specifikt. Denna bok har dock framst

fungerat som bakgrund i var uppsats, varfor vi anda anser oss kunna anvanda den.

Vi har medvetet anvant olika typer av metodboécker for att kunna beskriva vara kvantitativa
och kvalitativa undersokningar sa utforligt och tydligt som majligt. Samtidigt inser vi att det
inte gar att vara heltackande. Vi ar ocksa medvetna om att andra bocker skulle ha kunnat
beskriva vart tillvagagangssatt pa ett annat satt. Vi menar likval att vi, tack vare bredden och
variationen pa de bocker vi anvant, har givit en god Overblick av vart tillvagagangssatt. Vart
val av enkattjanst pa Internet, Wufoo, kan ha begransat oss i var undersékning pa sa satt att
det kan finnas andra enkattjanster som ar mer utfoérliga och diarmed eventuellt mer
passande. Manga av dessa ar dock antingen avgiftsbelagda eller innehaller mycket reklam,
nagot vi inte ville ha. Darfor menar vi att vart val ar godtagbart. Denna enkattjanst ar for
Ovrigt bra pa sa satt att den ar latt att hantera for bade respondenter och oss som

bearbetare.

2.3 Vart empiriska material

For att ta reda pa flygresenarers forestallningar om och forvantningar pa butiksutbudet pa
inrikesterminaler bestamde vi oss for att utféra en kvantitativ enkdatundersdkning. Det
positiva med detta kvantitativa tillvagagangssatt anser vi vara att svaren blir matbara. Vi kan
analysera dem statistiskt och fa indikationer pad vad de flesta flygresenarer anser i en speciell
fraga.*® Med hjilp av enkiterna ville vi framst undersoka sakfragor, det vill siga saddana
fragor som behandlar faktiska forhallanden®’. Vi &r dock medvetna om att det &r
respondentens enskilda bedémning av hur han eller hon anser att det forhaller sig —
respondenternas svar ar alltid subjektiva.*? D& vi &r intresserade av respondenternas
personliga svar och asikter ar det dock detta vi ar ute efter, darfor ser vi inte subjektiviteten i

undersékningen som nagot problem. Det dr samtidigt svart att med en kvantitativ studie

a0 Soérqvist, L. (2000) Kundtillfredsstdllelse och kundmdtningar. Studentlitteratur, Lund. Sid. 51-52
* Trost, J. (2007) Enkdtboken. Tredje upplagan. Studentlitteratur, Lund. Sid. 67
42 . .

ibid.
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komma fram till och forsta respondenternas bakomliggande satt att resonera®. For att
komma at de mer djupgaende svaren vi anser oss vara beroende av for vart syfte, valde vi
darfor att utféra tre kortare kvalitativa telefonintervjuer med tre olika flygresenarer. Med
andra ord har vi anvant oss av en kombination av en kvantitativ och en kvalitativ metod.**
Det positiva med en kvalitativ undersékning ar att vi som undersdkare far mojlighet att tolka
respondenternas svar i centrala teman. Med hjalp av dessa kvalitativa intervjuer har vart mal
varit att dven kunna nyansera och tolka de svar vi fick via enkaterna.* Med andra ord har vi
utgatt fran enkéatfragorna da vi formulerat fragor till de kvalitativa telefonintervjuerna.
Nedan féljer narmare beskrivningar till vart praktiska tillvdgagangssatt vid insamlandet av

empirin.

2.3.1 Hur far vi ut enkaterna till flygresenirerna?

Under arbetet med utformandet av fragorna till enkaterna funderade vi runt hur vi skulle fa
ut enkaterna till flygresenarer pa ett enkelt och effektivt satt. Vi satte av tre heldagar till
insamlandet av enkdterna och konstaterade att det skulle vara mycket svart att fa ihop en
tillracklig svarsfrekvens genom att exempelvis sta pa stan och dela ut enkaterna. Var forsta
tanke var att sta pa en flygplats och dar dela ut och samla in enkater. Detta gick tyvarr inte
eftersom vi, av olika skal, inte fick tilldtelse att sta pa de flygplatser vi kontaktade. Darfor
borjade vi fundera pa var vi kunde hitta flygresenarer, garna samlade pa en och samma
plats, att dela ut enkdterna till. Snart kom vi fram till att flygbussen skulle kunna vara det
perfekta stallet att gora detta pa. Vi kontaktade darfor Bergkvara Buss AB som kor flygbuss
mellan Helsingborg och Angelholm. Vi fick kontakt med Daniel Happach, ansvarig fér
flygbussarna, som var mycket tillmotesgaende och lovade att hjidlpa oss. Undersdkningen
bokades till 2, 3 och 4 april. Genom detta tillvagagangssatt bestams urvalet av de personer
som finns pa bussen under den tidpunkt vi befinner oss dar och genomfér undersokningen.
Detta urval kallas med ett annat ord fér bekvamlighetsurval.*® Ett bekvamlighetsurval anses
dock inte vara representativt for en kind befolkning, i det har fallet Sveriges befolkning®’.

Detta beror bland annat pa att ett bekvamlighetsurval, dar enbart vissa far mojlighet att

* Trost, J. (2007) Sid. 23

* Sorquist, L. (2000) Sid. 51-52

** Kvale, S. (1997) Sid. 34-41

*® Christensen, L. et al. (2001) Marknadsundersékning — en handbok. Andra upplagan. Studentlitteratur, Lund.
Sid. 113-114 samt Sid. 129

*’ Trost, J. (2007) Sid. 24
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svara, forsummar delar av befolkningen som ocksa kunde ha svarat.”® var undersokning
syftar dock att enbart se till de individer som reser med flyg. Vi ar med andra ord inte
intresserade av dem som aldrig reser med flyg vilket ocksa ar en av anledningarna till varfor
vi fragade hur ofta de reser. Vi anser darfor att undersdkningen ar representativ for den
malgrupp vi valt att undersoka, det vill sdga svenska inrikesresendrer, aven om den kanske

inte ar det for den totala populationen i Sverige.

2.3.1.1 Dags att bestéimma enkdtfrdagor

Vid utformandet av vara enkiter® valde vi att anvinda oss av olika typer av fragor fér att
belysa de omraden vi ar intresserade av. Vi visste redan vad vi ville underséka och varfor, det
vill sdga vilket syfte vi hade. Darefter var det dags att bestimma sig for hur vi skulle stilla
fragorna for att fa reda pa det vi ville®. De férsta fragorna i enkéten ar av ordinalskaletyp
som anvinds for att undersdka omfattningen av olika slags handlingssatt®’. Vi anvander
dessa for att bland annat se till hur ofta en resenér besoker flygplatsen for att resa med flyg.
Fraga fem och sex i enkdten baseras pa en intervallskala. Intervallerna i svarsalternativen ar
lika stora och syftet &r att avbilda respondenternas nojdhet, uppfattningar och attityder?.
De tre sista fragorna i enkdten ar av nominalskaletyp vilket innebar att flygresenaren
antingen har eller inte har en viss egenskap, exempelvis hur gammal han eller hon ir.”® Vi
har med andra ord i forhand upprattat en forteckning 6ver de svarsalternativ som omfattas
av en viss egenskap. Utéver dessa fragor har vi ocksa valt att inkludera tre 6ppna fragor i var
enkat>®. Detta for att ge utrymme at fria tankar hos flygresenirerna®. Vi ar medvetna om att
det generellt sett avrads fran att anvanda 6ppna fragor i enkater, dels pa grund av det
tekniska arbetet dessa fragor orsakar och dels eftersom manga tenderar att avsta fran att
svara vilket skapar ett onddigt stort bortfall.”® Vi anser dock att de 6ppna fragor vi valt att ha
med spelar en stor roll i var undersékning. Den fraga som behandlar vad flygresenaren forst
tanker pa i forhallande till flygplatser, menar vi inte hade kunnat stéllas utan att bli ledande

om vi inte anvant en 6ppen fraga. Det hade ocksa varit svart att forsta deras individuella

*® Trost, J. (2007) Sid. 30-31

9 Bilaga 1

*%Kvale, S. (1997) Sid. 91

> sgderlund, M. (2005) Mdtningar och métt — i marknadsundersékarens viérld. Liber AB, Malmé. Sid. 91
*? ibid. Sid. 93

> ibid. Sid. 90

>* Bilaga 1

>> Bryman, A. (2002) Samhiillsvetenskapliga metoder. Liber AB, Malmé. Sid. 158

>® Bryman, A. (2002) Sida 158; Trost, J. (2007) Sid. 74-76
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forestallningar med en sluten fraga. De tva andra Oppna fragorna anser vi enbart kan hjalpa
var undersokning, trots visst bortfall, eftersom de svar vi fatt in ger oss en fingervisning om
vad flygresenarerna tycker och tianker om flygplatser och dess utbud. Dessa fragor gav oss
ocksa indikationer pa vilka fragor vi senare skulle stilla i de tre telefonintervjuerna. For att
undvika ledande fragor valde vi att i mdjligaste man inte anvanda oss av begreppen
forestallningar eller forvantningar. Detta for att vi skulle kunna fa sa 6ppna och fria svar som

mojligt.

2.3.1.2 Praktiskt genomforande av enkdtundersékningen

Tidigt pa morgonen den 2 april traffades tva av oss i Ramlosa for att dar ga pa flygbussen. Pa
flygbussen fick vi tillgang till en reseledarmikrofon. Nar bussen i Helsingborg bérjade fyllas pa
med flygresenarer foérklarade vi i mikrofonen vilka vi var och var vi kom ifran samt gav
information om enkadterna. Denna introduktion gjorde vi sedan infor varje utdelning av
enkater. P3 sa satt fick alla respondenter samma information och samma férutsattningar nar
de skulle besvara enkaten. Var enkat gar under titeln besdksenkat da en sadan delas ut till
en grupp manniskor pa en viss plats som far en viss tid pa sig att svara.>” Svarsfrekvensen pa
dessa brukar vara mycket hog®®. Var svarsfrekvens slutade pa cirka 85 procent vilket vi anser
tillrickligt®®. En stor férdel vi ser med denna typ av enkit ar den personliga kontakt vi som
intervjuare fick med respondenterna vilket underlattade fér respondenterna om de ville
fraga om nagot som var oklart®. Aven om en besoksenkit generellt sett har ett |agt bortfall
ir det viktigt att férsoka férhindra bortfall sd 1angt det dr méjligt®’. Genom att introducera
respondenterna till enkdterna hoppades vi kunna oka intresset for var undersokning samt
betona att vi ville veta respondenternas individuella asikter om utbudet pa inrikesterminaler.
For att underlatta for respondenterna var enkdten en och en halv sida lang, tog maximalt
fem minuter att fylla i samt var helt anonym, vilket vi berattade for respondenterna innan

undersdkningens b('jrjan.62 Vi valde darigenom en standardiserad och strukturerad form av

>’ Bryman, A. (2002) Sid. 123

*% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 144-145
>? Bilaga 3C: Utrikning A

% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 144

*! Trost, J. (2007) Sid. 134-137

%2 Sérquist, L. (2000) Sid. 95
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enkat, vilket vi ser som en foérdel eftersom denna typ av enkat ar latt att administrera, mata

in och analysera®.

2.3.1.3 Enkdtundersékningen pd webben

Utover den enkatundersokning vi genomforde pa flygbussen har vi ocksa anvant oss av en
webbenkat. Till var hjalp har vi anvant den avgiftsfria webbenkattjansten Wufoo som finns
pa Internet®. Vi valde att komplettera med denna webbenkit fér att minska risken for
snedvridning pa grund av bekvamlighetsurvalet vi tidigare diskuterat. P4 Wufoos hemsida
kunde vi utforma var enkat och dar gora den tillganglig for respondenterna. Sa fort nagon
svarat pa enkaten fick vi ett e-mail med respondentens svar automatiskt utskickat till oss.
Dessa svar kunde vi sedan anvanda i var undersokning. Webbenkéaten spreds genom att vi
skickade ut e-mail till vara personliga kontakter. Vi bad &ven dessa att sprida
webbenkatsadressen vidare. Pa sd vis har vi anvant oss av den sa kallade snobollsmetoden —
respondenterna har virvat varandra till att svara pa enkaten.®® For att undvika missforstand i
webbenkadten har vi varit noga med att respektive fraga och samtliga svarsalternativ till
denna ska vara synliga samtidigt i ett och samma fonster. Det kan annars bli ohanterligt och

svargreppbart for respondenten att svara®®.

Under insamlandet av empirin fran webbenkaten stotte vi pa praktiska problem avseende
huruvida vi kunde kontrollera om en enskild individ svarat flera ganger. En individ kan ha
flera identiteter som datoranvindare, till exempel en pa arbetet och en privat®. Detta
innebar en risk for snedvridna svar. Trots att vi inte kunde férhindra en person med tva
datoridentiteter att svara tva ganger forsokte vi istdllet att med hjalp av cookies forhindra att
samma datoranvandare kunde svara flera ganger. Det visade sig dock att detta hindrade
datoranvandare som arbetar pa samma foretag att svara da de erholl samma IP-adress.
Detta gjorde att endast en datoranvandare per foretag kunde besvara enkaten. Darfor blev
vi tvungna att ta bort denna funktion. | arbetet med webbenkaten har vi darfor helt enkelt
fatt boja oss for det faktum att denna risk finns och istallet fatt lita pa att respondenterna ar

arliga och enbart svarar en gang. Det har problemet ar vanligt vid webbaserade enkater men

®3 Christensen, L. et al. (2001) Sid. 146

64 http://www.wufoo.com 2008-03-25

% Bryman, A. (2002) Sid. 115-117

% Hultaker, O. (2007) “Webbenkiter”. | Trost, J. (2007) Sid. 131
%’ ibid. Sid. 129-130
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da dessa framst fungerar som underbyggande empiri till var huvudsakliga undersékning

bestdende av beséksenkiterna anser vi att vi kan anvinda oss av svaren anda®.

Det var inte praktiskt mojligt att stalla fler &n 10 fragor pa grund av den webbenkattjanst vi
anvande oss av. Vi blev darfor tvungna att valja bort tre fragor®. Dessa fragor valdes bort pa
grund av att vi inte ansag dem styrande i relation till resten av fragorna i enkaten. Trots
bortfall i dessa tre fragor anser vi oss ha fatt in ett anvandbart material fran webbenkaten
som kan saga oss mycket om flygresendrernas forestallningar och forvantningar. Slutligen ar
svarsfrekvensen ofta lagre vid webbenkater. Detta for att det ar |attare att glomma bort ett
e-mail i inkorgen an ett brev pa bordet.”® Som vi tidigare namnt anvander vi dock
webbenkaterna till att underbygga vara andra enkéter. Vi hade darfor som mal att fa in
mellan 50 och 100 webbsvar fran datoranvandare. D3 vi fick in 74 webbenkdter anser vi oss
ha uppnatt detta mal och kommer darfér inte att utféra nagon bortfallsanalys for

webbenkaterna.

2.3.1.4 Bortfallsanalys av beséksenkdterna

Vart primdra val av metod for de kvantitativa besoksenkaterna har gett oss en, for var
malgrupp, hog svarsfrekvens. Bortfallet har framst bestatt av utlandska medborgare samt
upptagna personer som till exempel pratade i mobiltelefon. Aven om vi, som tidigare
namnts, menar att vart insamlade material inte ar representativt for Sveriges population i sin
helhet, utan enbart fér den malgrupp vi riktar oss mot, har vi valt att géra en bortfallsanalys.
Denna visar att den totala svarsfrekvensen i flygbussen slutade pa 85 procent’?, vilket gor att
vi ser svarsfrekvensen som utmarkt’2. En anledning till den hoga svarsfrekvensen kan vara
att vi valde att gora besdksenkaten pa plats i flygbussen. Flygresendrerna hade inte mycket
annat for sig an att fylla i enkdten varfér det narmast kanske sags som en underhallande

syssla i vdantan pa att komma fram. Darfor tror vi att de flesta valde att svara pa enkaten.

*8 Hultaker, 0. (2007) | Trost, J. Sid. 127-130
69 -
Bilaga 1;2
" Trost, J. (2007) Sid. 135
"' Bilaga 3C: Utrékning A
72 Bryman, A. (2002) Sid. 148

16



2.3.2 Hur fangar vi in de bakomliggande resonemangen?

Inledningsvis beslutade vi oss for att utfora en kvalitativ intervju med en affarsutvecklare pa
Kastrups flygplats’. Lingre fram i arbetet kom vi dock fram till att vi var beroende av
djupare intervjuer med olika flygresendrer for att kunna belysa och besvara vara
fragestallningar samt syfte. Vi har darfor valt att se den kvalitativa intervjun med
affarsutvecklaren pa Kastrup som framst kompletterande och intressevackande istallet for
tongivande for var analys. For att kunna analysera och forsta flygresenarernas
bakomliggande tankar och uppfattningar valde vi att gora kvalitativa intervjuer utférda per
telefon’®. Genom dessa hoppas vi kunna skapa en djupare forstaelse for flygresenarernas
forestallningar om och forvantningar pa flygplatser och vad dessa beror pa, an om vi enbart
utfort en enkatundersékning. Med hjalp av dessa kortare semistrukturerade kvalitativa
telefonintervjuer pa cirka 15-20 minuter var var forhoppning att ge respondenterna
majlighet att pa dppna fragor sjalva bestimma hur de ville formulera sina svar’>. Pa sa satt
hoppas vi dven att respondenternas erfarenheter, kunskaper, férestdllningar och intryck tas

tillvara pa ett battre satt.

2.3.2.1 Praktiskt genomférande av de kvalitativa telefonintervjuerna

Da vi, relativt sent i arbetet, bestamde oss for att genomfora de kortare telefonintervjuerna
kunde vi anvdanda oss av enkatsvaren som underlag for att darigenom bestamma vilka fragor
vi skulle stalla. Fragorna i de kvalitativa telefonintervjuerna speglar darfér enkatfragorna,
skillnaden ar att vi forsokt stalla mer 6ppna fragor for att respondenterna ska kunna svara
fritt. Vi sag flera fordelar med att gora telefonintervjuer. Bland annat tar telefonintervjuer
mindre tid i ansprak och &r dessutom lattare att hantera’®. Vi skrev till exempel ner intervjun
direkt under telefonsamtalets gang vilket gjorde att mindre tid kravdes till transkription. Vi
drog ocksa fordel av det faktum att intervjuare och respondent inte befann sig pa samma
plats. Darfér var det mindre risk for att respondenten skulle paverkas av intervjuaren och
forsoka svara pa ett satt han eller hon trodde skulle uppskattas. Detta har dock ocksa varit
en nackdel for oss i vart analysarbete. Eftersom vi inte befann oss pa samma plats som

respondenten hade vi ingen mojlighet att uppfatta personens kroppssprak eller

" Bilaga 4

% Sorquist, L. (2000) Sid. 64-67

” Christensen, L. et al. (2001) Sid. 165-166
’® Bryman, A. (2002) Sid. 128-129
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ansiktsuttryck.”” Vi har forsokt att minimera denna nackdel genom att vara mycket tydliga i
vara fragor samt ge respondenten lang svarstid for att vi inte skulle avbryta deras
resonemang. Samtliga intervjuer tog cirka 15-20 minuter och genomfdérdes med personer i
vart personliga kontaktnat. Vi har dock varit noga med att védlja ut personer vi vet utnyttjar
flygresor som fardsatt och som vi inte diskuterat uppsatsen med tidigare. Detta for att
undvika att deras svar skulle kunna vara paverkade av vara tankar och asikter’®. Vi har valt

att i uppsatsen anvanda oss av deras fornamn, Angela, Jorun och Max.

2.3.3 Kartlaggning av butiksutbudet pa inrikesterminaler

For att skapa oss en forstaelse for butiksutbudet pa en inrikesterminal har vi kartlagt’® de
butiker och tjanster som finns p& Arlanda respektive Angelholms flygplats
inrikesterminaler®. Vi har dven gjort detta for att i analysen kunna jamféra resultatet med
de uttalanden som respondenterna gjort om detta butiksutbud. Vi valde Arlanda och
Angelholms flygplats da vi anser att de representerar en stor respektive en liten flygplats
samt att dessa flygplatser ofta namndes av respondenterna i det empiriska materialet.
Kartlaggningen genomférdes via studier av Arlanda flygplats hemsida® samt besok pa

Angelholms flygplats.
2.4 Analysmetod

2.4.1 Analys av enkater

Vi har valt ett kvalitativt perspektiv i var magisteruppsats. Var forhoppning ar med andra ord
att vi ska kunna tolka och skapa oss en forstaelse for det empiriska material vi inférskaffat
genom att se till samband dem emellan. Pa sa satt kan vi kvalitativt analysera ett kvantitativt
material. Vi har forstatt att det ar ovanligt att anvanda en kvantitativ metodik nar férfattaren
innehar ett kvalitativt perspektiv.®? Vi anser dock att vi genom det kvalitativa perspektivet
lattare far mojlighet att analysera resultaten utifran den kontext vi arbetar inom an om vi
valt ett kvantitativt perspektiv, dar vi istdllet skulle forsokt stdlla oss objektiva till det vi

undersoker.

"7 Bryman, A. (2002) Sid. 128-129

"8 kvale, S. (1997) Sid. 135-137

7 http://www.ne.se Sokord: Kartligga. Betydelse: Géra karta 6ver, systematiskt utforska 2008-05-23
80 Bilaga 6

81 http://www.arlanda.se 2008-05-23

# Backman, J. (1998) Sid. 31
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Nar all empiri fran besoks- och webbenkéaterna var insamlad var det dags for steg ett i den
kvalitativa analysen, reduktion®. Vi borjade dar bearbeta och konvertera det insamlade
materialet for att passa var analysmetod. | detta ingick att kontrollera materialet for att ratta
till eventuella fel och brister samt ta bort dubbeltdackning och ovasentlig information. Bland
annat hade vi problem att utldsa vissa handstilar vilket gjorde att vi rdknade de svaren som
olasliga.® | steg tva, som kallas strukturering, valde vi att skriva ut och bokstavligen klippa
isdr de 0ppna fragorna fran enkaterna for att sedan férsoka finna gemensamma teman bland
dem. Vi kodade om de slutna fragorna och tilldelade varje svarsalternativ en siffra for att
kunna ta fram samband®. Efter detta la vi in materialet i en databas i Excel. Visualiseringen,
som ar det tredje och sista steget, innebar for oss att vi grupperade svaren i olika teman sa
att vi tydligt kunde se dem for att sedan anvanda dem i var analys.86 Da vi valt ett kvalitativt
perspektiv beslutade vi sedan att dela upp de teman vi funnit i enkaterna i ytterligare teman
baserade pa var teori. Detta angreppssatt kan ocksa kallas for deduktiv ansats®’. Vi later med

andra ord var teoretiska modell styra empirin och analysen av denna.

2.4.2 Analys av telefonintervjuer

Vi valde att analysera telefonintervjuerna pa ett liknande satt som med enkaterna. Vi
borjade med att bryta ner vart insamlade material och organisera det efter var teoretiska
modell. Vi la sedan samman detta material med materialet fran de 6ppna fragorna fran
enkaterna. Vi forholl oss kritiskt till det empiriska materialet fran telefonintervjuerna for att
veta nar vi fatt tillracklig information fran vara respondenter. Efter att vi utfort tre intervjuer

ansag vi att vi fatt in en lamplig mangd empiri.®®

Vart mal med analysen av telefonintervjuerna och de 6ppna fragorna i enkaterna har varit
att skapa mening genom sa kallad ad hoc-metod. Detta innebar att vi forsokt forena idéer
och tankar fran olika respondenter dar vi funnit samband och darigenom skapat mening for

var analys. Det vi funnit positivt med just denna metod &r att vi ddrigenom kan sammanfora

8 sorquist, L. (2000) Sid. 144-145

# ibid. Sid. 133-135

® Bilaga 1

& Sorquist, L. (2000) Sid. 144-145

¥ Bryman, A. (2002) Sid. 20-22

® Christensen, L. et al. (2001) Sid. 299-303
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var empiri fran vara olika killor med hjilp av ord och siffror.® D& vi anvint bade en

kvantitativ och kvalitativ metod hade det varit svart att géra detta pa ett annat satt.

2.5 Kan vi lita pa detta?

Genom att ha stallt samma fragor, under samma forutsattningar, till ett antal individer under
flera olika dagar, ar var forhoppning att validiteten i var kvantitativa enkdtundersokning ar
tillfredsstallanden. Vi anser darfér att enkéterna har undersokt det de var avsedda for.*° Vi
ar dock medvetna om att det ar svart att bedéma validiteten men hoppas att vi genom de
forberedande stegen infor enkidterna i mojligaste man undvikit systematiska fel®.
Validiteten ar ocksa en av anledningarna till att vi valde att komplettera de kvantitativa
enkaterna med kvalitativa telefonintervjuer. Pa sa satt har vi anvant oss av triangulering, det

vill sdga anvant olika matmetoder som vi sedan sammanfort i analysen dar vi jamfort och

kontrollerat dess éverensstimmelse®?.

Reliabiliteten, det vill saga tillforlitligheten, pavisar franvaron av slumpmaéssiga fel i en
matning®>. Att undvika alla fel &r nast intill oméjligt, men ett sitt att méata reliabiliteten &r att
se om undersokningen gar att gora flera ganger och av olika personer med samma
slutresultat.”® D& var enkat inneholl mestadels slutna svarsalternativ samt en inledande text
som forklarade bade enkaten och var undersékning i stort, anser vi att vi hade fatt samma
resultat vid en upprepning av enkatundersékningen. Daremot kan vi aldrig vara sdkra pa hur
en och samma individ skulle besvara enkiten om han eller hon fick fylla i den igen®. Detta
beror bland annat pa att individens humor, som kan ha paverkats av dagens handelser, kan
gora att han eller hon skulle besvara en och samma fraga pa olika satt under olika dagar. Vi
har jamfort besoksenkdterna med webbenkdterna och funnit att svaren var av liknande
karaktar. Vi anser darfor att det totala slutresultatet skulle bli detsamma om vi genomférde

enkatundersokningen igen, dven om enskilda individer skulle besvara enkaten annorlunda.

# Kkvale, S. (1997) Sid. 175
% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 290; Sérquist, L. (2000) Sid. 159
L s6rquist, L. (2000) Sid. 159
92 ...
ibid.
% Bryman, A. (2002) Sid. 43
% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 290; Sorqvist, L. (2000) Sid. 159
% Bryman, A. (2002) Sid. 43
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Vid vara kvalitativa telefonintervjuer ar inte reliabilitetsbegreppet lika relevant eftersom
syftet dar ar att na optimal forstaelse och kunskap, samt att slutresultatet aldrig kan bli exakt
detsamma pa grund av den foranderliga omvirlden.®® En kvalitativ undersékning kan
dessutom aldrig bli statistiskt generaliserbar, daremot gar det att uppna sa kallad kvalitativ
generalisering som innebar den basta helhetsbilden for narvarande®’. Vi har ocksd dmnat
Oka generaliserbarheten, pa samma satt som validiteten fér enkaterna, genom att
triangulera det empiriska material vi har. Validiteten, bade den interna och den externa,
spelar ddremot en viktig roll i kvalitativa undersékningar. Den interna pavisar hur val studien
overensstammer med verkligheten medan den externa innefattar hur generaliserbart
resultatet av studien dr.”® Vi menar dock inte att vara resultat direkt gar att generalisera till
andra grupper an for var valda malgrupp. Daremot hoppas vi att vara resultat kan bidra med

valgrundade rén angdende handel pa flygplatser.

% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 308-309; Sérqvist, L. (2000) Sid. 162
%7 Christensen, L. et al. (2001) Sid. 310
% Christensen, L. et al. (2001) Sid. 308-309; Sérqvist, L. (2000) Sid. 162
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3. TEORETISKT RAMVERK

En handelsplats, oavsett vilken, kan beskrivas pa dtskilliga sdtt beroende pa vilket perspektiv
den ses ur. D@ vart syfte dr att underséka flygresendrers férvdntningar pa butiksutbudet pd
en flygplats blir teorier om férvéntningar och férestdllningar som pdverkar dessa relevanta
liksom teorier om platser. Dessa teorier kommer i slutet av kapitlet att sammanféras i en
modell.

3.1 Kunders forestillningar

3.1.1 Kunders tidigare erfarenheter och 6nskemal

Innan en individ trader in pa en handelsplats och dar blir en kund har han eller hon olika
erfarenheter, vilka inférskaffats pa olika satt. Kunden kan ha personliga erfarenheter av
samma handelsplats och darigenom ha skapat sig en forestadllning om den. Kunden kan ocksa
ha bildat sig en forestéllning via ryktesvagen. Den kan ocksa ha kommit ur en kombination av
de tva. Oavsett hur kunden bildat sin uppfattning - hur valgrundad den &r, om den ar
personlig eller inte - kommer detta att paverka individens forestallning och darmed
forvantningar nar han eller hon bestéker handelsplatsen nasta géng.99 De 6nskemal kunden

100

har beror ocksa av olika faktorer™". Dessa kan hojas om personen har goda erfarenheter

sedan tidigare. Dessutom dr de beroende av vilken handelsplats eller tjanst kunden planerar

101 Hur 6nskemal uppkommer mer specifikt &r inte nagot vi

att besoka eller anvéanda sig av.
kommer beréra ndrmare i denna uppsats da det faller utanfor vart syfte. Vi ndjer oss med att

konstatera att kunden kan ha olika 6nskemal vilka kan bidra till olika typer av forvantningar.

3.1.2 Pris och utlovad tjanst

Det ar inte bara tidigare erfarenheter som paverkar vilken férestallning en individ har om en
handelsplats. En annan viktig faktor ar priset pa varorna och tjansterna pa handelsplatsen.
Kundens tidigare erfarenheter av féretaget, om han eller hon har sadana, kan ge en bild av i
vilken prisklass produkten eller tjansten kan tdnkas ligga. Individen kan ocksa skapa sig
denna uppfattning genom rykten denne hor. Kundens priskanslighet kan sdgas vara
beroende av hur avancerad eller komplex produkten eller tjansten ar. Ju enklare produkten

102

eller tjansten &r, desto viktigare ar priset som beslutskriterium for kunden.™ Det ar vidare

viktigt att kunden far det den eftersoker, det den &r lovad, da den utlovade tjansten skapar

% Grénroos, C. (2002) Sid. 262-264

1% Nicosia, F. M. (1968) Konsumentens beslutsprocesser. Beckmans Bokforlag AB, Stockholm. Sid. 26
Gronroos, C. (2002) Sid. 349-356

" ibid. Sid. 152
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direkta forestdllningar om vad han eller hon kan forvanta sig. Sker inte detta kommer
kunden att bli negativt installd till produkten eller tjansten och saledes fa ett negativt intryck

av butikerna och darmed handelsplatsen i sin helhet.'%3

3.2 Kundens forvintningar
| svensk och internationell standard definieras kvalitet som de ”[..] sammantagna
egenskaper[na] hos ett objekt eller en foreteelse som ger dess formaga att tillfredsstdlla

7104 De uttalade eller underférstddda behoven har vi

uttalade eller underférstadda behov.
valt att tolka som de forvantningar en person har med sig da han eller hon medverkar i en
tjanst. Saledes kan kvalitet ses som situationsbetingat och subjektivt uppbyggtlos. Christian
Gronroos, professor vid Svenska handelshdgskolan i Helsingfors, menar att det ar av storsta
vikt att forst veta vad kunderna egentligen vill ha och efterséker innan foretaget utarbetar

106

strategier for att tillfredsstdlla dem™". For att astadkomma en positiv forestallning om

handelsplatsen ar det i manga fall dock inte nog att tillfredsstalla kunderna. Istdllet handlar

107 Ingrid Y. Lin, professor pa

det om att forsoka overtraffa kundernas forvantningar.
Pennsylvania State University, menar att uppfattning ar en funktion av multipla kallor som
information fran den fysiska miljon samt ens egen mottaglighet, forvantningar, motiv och

erfarenheter. Alla dessa element tillsammans producerar en individuell bild av varlden.'®

3.3.1 Forvantningsdynamik

Jukka Ojasalo, professor pa Svenska handelshogskolan i Helsingfors, har studerat hur kvalitet
utvecklas i tjanster i en kundrelation. Han har genom denna studie kommit fram till en
forvantningsdynamik vilken bestar av tre olika slags forvantningar. Forvantningar ar ett
mycket komplext begrepp som dessutom varierar beroende av vilken slags tjanst det handlar
om. Den forsta sorten ar oklara férvintningar, den andra utgérs av uttalade férvdntningar

och den tredje och sista kallas fér underférstédda férvéintningar.*®

1% Grénroos, C. (2002) Sid. 81

Swedish Standards Institute http://www.sis.se 2008-04-03

Nicosia, F. M. (1968) Sid. 96

Gronroos, C. (2002) Sid. 74

Bergman, B. & Klefsjo, B. (1995) Kvalitet - fran behov till anvdndning. Studentlitteratur, Lund. Sid. 300

1% in, 1. Y. (2004) Sid. 163-178

109 Ojasalo, J. (1999) Quality Dynamics in professional services. The Swedish School of Economics and Business
Administration, Helsingfors. Sid. 95
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Underforstadda
forvantningar

Oklara ’ Uttalade
forvantningar férviantningar

Orealistiska Realistiska

Helsvart pil: Avsiktlig dynamik

Streckad pil: Oavsiktlig dynamik
Modell:

Dynamisk férvidntningsmodell
omarbetad frén Ojasalo, J. (1999) Sid. 97

De oklara férvantningarna karaktariseras av att kunderna inte vet vad som kan eller bor
goras av foretaget och inte heller hur han eller hon ska uttrycka detta men férvantar sig
anda nagot utover det som ar uttalat. Det vill sdga konsumenterna har inte riktigt en bild av

110

vad de forvantar sig.”™ Om de oklara forvantningarna inte blir uppfyllda kan det leda till

besvikelse hos kunderna*!.

Ojasalo menar vidare att uttalade forvantningar ar forvantningar som kunderna har klart for
sig och som de aktivt och medvetet antar eller hoppas ska bli forverkligade. Detta betyder
att kunderna utgar fran att forvantningarna ska bli tillgodosedda dven om forvantningarna
ibland kan vara orealistiska. De orealistiska forvantningarna ar sadana som ar omodjliga att
forverkliga for ett foretag. Dessa forvantningar medverkar till att kunden uppfattar
kvaliteten pa servicen som samre samt skapar en viss irritation hos denne. | och med att
kunden &r medveten om sina uttalade forvantningar agnar han eller hon mycket tid at att

dessa ska bli uppfyllda och vet darfér vad som ar fel om de inte blir det.!*?

Den tredje sortens forvantningar ar underforstadda forvantningar. Dessa forvantningar tar
kunden for givet att de blir uppfyllda eftersom de ar sa sjalvklara att kunden inte behdéver
uttala dem. Ojasalo menar att dessa forvantningar ar nagot kunden inte téanker pa sa lange

de blir uppfyllda. Om forvantningarna inte uppfylls blir det en negativ 6verraskning, men om

19 Ojasalo, J. (1999) Sid. 96; Gronroos, C. (2002) Sid. 103-106
! Grénroos, C. (2002) Sid. 103-106
2 Ojasalo, J. (1999) Sid. 83 samt Sid. 92-96
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de uppfylls blir det inte ndgon positiv 6verraskning utan det gar istdllet obemarkt forbi. 1t

Nar kunderna vanjer sig vid en viss kvalitetsniva forandras vissa férvantningar och omvandlas

114 En kund kan 3ven ha oklara, uttalade, underférstadda,

fran uttalade till underforstadda.
realistiska och orealistiska forvantningar samtidigt pa ett foretag eller en tjanst. Exempelvis
kan kunden ha uttalade forvantningar pa hur ett problem ska I6sas men oklara forvantningar
pa hur foretagets ska gora for att problemet inte ska dyka upp igen. De olika forvantningarna
kan ocksa overga fran en forvantning till en annan. Ett exempel pa detta dr den omedvetna

forvandlingen. Denna sker av sig sjalv, fran uttalade till underforstadda forvantningar och ar

. . vep e 11
ingenting kunden sjalv ar medveten om.'*?

3.3 Handelsplatsen som plats
Kundens uppfattning om butiksutbudet star inte enbart i direkt relation till vilka butiker som
faktiskt finns pa handelsarenan, dven rummet eller platsen som tjansten utspelar sig i

medverkar till kundens uppfattning om tjansten. En plats definieras av Nationalencyklopedin

116

som ett omrade med specifikt ldge och begransad omfattning . Det &r lokaliserat till en

angiven position och har en boérjan och ett slut. Plats kan ocksa ses som storre geografiska

117

ytor, till exempel en stad eller region™'. Tidigare har platser setts som passiva ytor. Idag

anser manga forskare att kunden konsumerar platsen i sig sjalv.''® Platsen har siledes fatt

19 Ep plats kan ocksa sdgas ha en psykologisk

en viktigare roll i konsumentbeteendeteorier.
paverkan pa individen pa sa satt att kdnslor och tankar ofta ar forknippade med en specifik
plats. Ytterligare ett satt att se pa en plats ar att beskriva det som en process i vilken den
specifika mening en plats ges underbygger sig sjdlv genom samexistensen av riktiga och

120

forestallda attribut.””" Gronroos menar att det ar skillnaden mellan den forvantade och den

upplevda tjansten eller produkten som anger kundens slutliga uppfattning om platsen.***

'3 Ojasalo, J. (1999) Sid. 96

" Grénroos, C. (2002). Sid. 103-106

%> Ojasalo, J. (1999) Sid. 84-85

116 http://www.ne.se Sokord: Plats. 2008-04-23

Pettigrew, S. (2007) Place as a site and item of consumption: an exploratory study. International Journal of
Consumer Studies. Vol. 31. Nr 6. Sid. 603-608

118 Wrigley, N. & Lowe, M. (1996) Retailing, Consumption and Capital. Longman Group Limited, London. Sid. 20;
Ek, R. & Hultman, J. (red.) (2007) Plats som produkt. Studentlitteratur, Lund. Sid. 13-28

19 Jfr. Pettigrew, S. (2007)

120 pettigrew, S. (2007); Ek, R. & Hultman, J. (red.) (2007) Sid. 13-16

121 Gronroos, C. (2002) Sid. 79-80. Jfr. Arnould, E. Price, L. & Zinkhan, G. (2004) Consumers. 2™ edition.
McGraw-Hill, New York. Fér definition av upplevd kvalitet.

117

25



3.3.1 Fysisk miljo
Den fysiska miljon ger kunden ledtradar om vad han eller hon kan férvanta sig av tjansten

122 Detta 4r ocksa

eller butiken, det vill sdga hur det framtida kundmotet kommer att vara
relevant redan innan kunden kommer i kontakt med handelsplatsen.*?® Den fysiska miljén ar
en materiell komponent till serviceprodukten som ger en signal till konsumenten om hur

124 Bjtner hivdar att det finns olika grad av komplexitet i den fysiska miljon.

tjansten ar
Dessa benamns enkla respektive komplexa miljéer och beror av storleken pa ytan, antal
inblandade aktérer och faktorer.'® Precis som den fysiska miljon inverkar pa kundens
utvardering av tjansten menar Lin att det dven paverkar dess forvantningar, darfor bér den

fysiska miljon dverensstimma med kundernas forvantningar®?.

3.3.2 Platsléoshet och meningsfullhet

Edward Relph, professor i geografi pa University of Toronto, diskuterar begreppet
platsloshet och menar att det anses forsvaga platsers meningsfullhet och individualitet.
Platser som nya turistorter, flygplatser och temaparker ser likadana ut éverallt och skulle

127 john A. Agnew, professor i geografi pa University Of

kunna vara lokaliserade varsomhelst.
California, kritiserar dock detta resonemang med argumentet att en plats meningsbetydelser
delvis kan forloras ndr denna foérdndras men att det samtidigt skapas nya meningsbetydelser.

128 Robert D. Sack, professor i

Darfor ar inte platsloshet samma sak som meningsloshet.
geografi pa University of Winconsin, havdar samtidigt att plats och konsumtion maste ses
som sammanhdngande eftersom konsumtion &dr en bade platsskapande och
platsforandrande aktivitet. Detta eftersom interaktion med platser paverkar oss avseende
bade handling och erfarenhet liksom avseende vara moraliska 6verviaganden. Moraliska
Overvaganden sker till exempel nar individer handlar efter behov eller noga tanker éver olika

inkdp. Det finns dock platser som hindrar eller forsvarar for individer att se konsekvenserna

av sina handlingar, daribland kopcentrum och flygplatsers shoppingstrak och som darmed

22 Mattila, A. S. & Namasivayam, K. (2007); Ek, R. (2005) "Mot ett kritiskt perspektiv pa servicelandskap —

Behovet av Critical Service Management Studies (CSMS)”. | Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.) Servicemétet —
Multidisciplinéra éppningar. Liber AB, Malmé. Sid. 204

123 Mattila, A. S. & Namasivayam, K. (2007)

24 Lin, 1. Y. (2004)

12> Bitner, M. J. (1992)

26 1in, 1. Y. (2004)

7 Relph, E. (1976) Place and placelessness. Pion Limited, London. Sid. 90

128 Agnew, J. A. (2005) Se Ek, R. & Hultman, J. (red.)(2007) Sid. 25
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ses som mindre moraliska. Dessa platser ar med andra ord inte forknippade med varderingar

som &r baserade pa rationalitet, istéllet handlar det om att shoppa fér néjes skull.**

3.4.2 Ickeplatser och liminala platser

Den franske antropologen Marc Augé menar att platser ar familjara, ockuperade, rotade och
associerade med historia, medan till exempel flygplatser, motorvagar och kdpcentrum
istallet ar ickeplatser. Dessa ickeplatser syftar till kortvariga platser som inte har tillracklig
betydelse eller mening i sig sjdlva for att kunna karaktéariseras som en plats. De kdnnetecknas
av resande och konsumtion, dar utbytet mellan kunderna samt med miljon till exempel sker

130 Augé menar vidare att ickeplatser inte skapar nagra

genom skyltar och TV-skdarmar.
sociala band eller kdnslor. Kunden kan darmed inte fullt ut identifiera sin egen narvaro i

miljon. ™!

Peter Merriman, doktor i geografi, patalar att platser och ickeplatser ofta ses som varandras
motsatser. Dock kan dessa platser ndarma sig varandra och en ickeplats kan bli en plats for
vissa individer. Dessa individer kan vara de som har en ickeplats som arbetsplats samt

anvandare som ofta besoker platsen. Ickeplatsen har for dem pa detta satt forvandlats till en

132
d.

plats som ar familjar, férvantad och rutinera Ickeplatser, exempelvis kdpcentrum, ses

ofta som platslosa och anonyma. Samtidigt har alltfler ickeplatser byggts om och designen

133

har kommit mer i fokus.”™ Detta eftersom dessa platser hybridiseras och nya krav stalls pa

utformningen. Idag ar designen en del av den utokade marknadsforingen och pa sa satt en
konkurrensfaktor och manipulator vad galler kundens foérestallning om och darmed dess

135

13% Ett narbeslaktat begrepp till ickeplats ar liminal plats™.

forvantningar pa en plats.
Gottdiener beskriver detta begrepp som en tréskel eller en 6vergang. Utrymmet mellan en

gata och marken liksom utrymmet mellan utsidan och insidan av en byggnad kan definieras

2% sack, R. D. (1992) Se Ek, R. & Hultman, J. (red.)(2007) Sid. 25

130 Augé, M. (1995) Non-places: Introduction to an anthropology of supermodernity. Biddles Ltd, London. Sid.
77-86

Bt Augé, M. (1996) Se Merriman, P. (2004) Driving Places: Marc Augé, Non-Places, and the Geographies of
England’s M1 Motorway. Theory Culture Society. Vol. 21. Nr 4-5. Sid. 145-167

32 Merriman, P. (2004)

Merriman, P. (2004); Gyiméthy, S. (2007) “Hotellet som hyperhem — Kommersiella tolkningar av hemmet i
mellanklasshotell”. | Ek, R. & Hultman, J. (red.) Sid. 224

3% Gyiméthy, S. (2007) | Ek, R. & Hultman, J. (red.) Sid. 224; 232

3 Jfr Merriman, P. (2004)

133

27



136

som en liminal plats. En liminal plats har med andra ord inte ett bestamt utrymme utan

kan narmast ses som en plats utan egentligt syfte, ett ingenmansland.

3.4.3 Overgangsplatser och isolerade handelsplatser

Gottdiener namner att en handelsplats ocksa kan fungera som en évergdngsplats (transition
space), det vill sdga en slags inkérsport. Manniskor transporteras fran en plats till en annan,
varlden krymps och tid och rum overskrids.”®” Universitetslektor Michelle Lowe och
professor Neil Wrigley vid University of Southampton samt John Fernie, professor inom

138 De definierar

handel och logistik, behandlar isolerade handelsplatser (captured markets)
dessa som handelsplatser i vilka ett stort flode av méanniskor kan garanteras samt att andra
alternativ till handelsplatser inte ar tillgangliga. Vidare antas de manniskor som rér sig dar
vara villiga att handla samt ha extra mycket tid att spendera da denna plats kan ses som ett

uppehall pa vig mot en annan destination.**

3.5 Var modell 6ver forvantningar och uppfattningar

Med hjalp av ovanstaende teoriresonemang har vi sammanstallt en modell som syftar till att
visa hur de teoretiska delarna passar samman. De faktorer som namns hogst upp i modellen
- Tidigare erfarenhet, Pris, Kundens oOnskemadl samt Utlovad tjanst — utgor kundens
forestallning vilken paverkar kundens forvantningar, vilket &ar steg tva i modellen.
Forvantningarna i sin tur paverkar och skapar platsen, steg tre i modellen, som kunden
sedan befinner sig pa nar han eller hon deltar i en tjanst. Platsen med tillhérande
butiksutbud paverkar sedan kunders forestdllningar, exempelvis deras erfarenhet och
onskemal, till ndsta gang han eller hon besoker eller anvander platsen. Pa sa satt kan de olika
forestallningarna sagas inverka indirekt pa platsen genom de forvantningar dessa skapar.
Denna modell kan darfér ses som ett kretslopp 6ver hur kunders forestallningar som bidrar
till forvantningarna paverkar platsen. Platsen i sin tur inverkar pa kundens uppfattning om
butiksutbudet och tjansten och darigenom skapas liknande, nya eller helt andra
forestallningar till ndsta gang. Pa sa satt fortsatter detta kretslopp pa olika satt for olika

individer.

3¢ Gottdiener, M. (2000) Sid. 9

7 ibid. Sid. 10-11
38 Wrigley, N. & Lowe, M. (1996) Sid. 27; Fernie, J. (1995)
139 ...

ibid.
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Tidigare erfarenhet

Fris

Fundens dnskemal

Utlovad tjinst

Forvantningar Platsen

N "

3.5.1 Begreppsapparat

Modell: Med inspiration fran
Grénroos, C. (2002) samt
Ojasalo, J. (1999)

For att underlatta lasningen av analysen féljer har en kort sammanfattning av de begrepp vi
gatt igenom under teorikapitlet och anvander oss av i modellen. Kundens
forvantningsdynamik kan delas in i oklara, uttalade och underférstadda forvéntningar. De
uttalade forvantningarna kan vidare besta av realistiska eller orealistiska férvdntningar. Den
fysiska miljon pa en plats skapar ledtradar for vad kunden kan forvanta sig och kan vara
antingen enkel eller komplex. Platsiéshet innebadr att platsens meningsfullhet och
individualitet forsvagas. Detta begrepp har dock kritiserats med argumentet att dven om
platsens meningsfullhet forsvagas ar den under standig forandring och aterskapas darfor.
Ickeplats &r ett narliggande begrepp och innebar att ytan inte har nagon mening i sig sjalv.
Dessa ickeplatser skapar inte, till skillnad fran platser, sociala band och kanslor. Begreppet
liminal plats, i sin tur, kan forklaras som en troskel eller en 6vergang, det vill sdga ett
ingenmansland. Overgdngsplats innebéar en plats dar tid och rum dverskrids. Slutligen bestar
en isolerad handelsplats av en plats dar ett stort flode manniskor, som antas vara villiga att

handla, kan garanteras.
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4. ANALYS

| féljande kapitel kommer vi att, med hjdlp av ovanstdende teoretiska modell, analysera det
empiriska material vi fatt genom enkdterna och telefonintervjuerna. Vi gér detta genom att
vdva samman teori och empiri i analysen. Kapitlets struktur bygger pG modellen. Vi pdminner
om att med butiksutbud menar vi bdde butiker och tjcinster.

4.1 Forestdllningar som skapar forviantningar

4.1.1 Flygresendrers tidigare erfarenheter

De respondenter som besvarat var enkat har alla varit pa en flygplats och har darfor tidigare
erfarenhet fran butiksutbudet pa inrikesterminaler. Daremot varierar besoksfrekvensen. Den
dominerande gruppen flygresenérer, 64 procent, besoker en flygplats for att resa med flyg

en gang i kvartalet eller oftare™*°

. Genom att dessa flygresenarer besoker flygplatser relativt
ofta menar vi att deras uppfattning ar baserad pa personliga erfarenheter. Detta kan vi ocksa
se genom att alla flygresendrer som har svarat pa enkaten har en forstallning om flygplatser,
vare sig den &r positiv eller negativ. Aven om vi informerade flygresenirerna pa flygbussen
om att var studie fokuserar inrikesterminaler ser vi pa deras svar att manga i forsta hand

1“1 Detta anser vi tyder pa

anda forknippar flygplatser med forséaljning av taxfreeprodukter
att respondenterna har en vag syn pa butiksutbudet i inrikesterminaler, da taxfree
forekommer pa utrikesterminaler och inte inrikesterminaler. Vi tolkar darfor det har som att
respondenterna har svart att urskilja sina forestallningar om och foérvantningar pa
inrikesterminalerna. De tidigare erfarenheterna tenderar pa sa satt enligt oss att byggas pa
deras personliga uppfattning om utrikesterminalerna och inte om inrikesterminalerna eller
rykten de hért fran andra. Aven om vi kan tolka dessa personliga uppfattningar som felaktiga

i forhallande till inrikesterminaler ser vi att flygresendrerna anda tenderar att lita pa sina

egna uppfattningar och erfarenheter an sadana de hort fran andra.

4.1.2 Flygresenidrers 6nskemal

Tack vare deras tidigare erfarenheter skapar flygresenarerna sig en forestallning om vad de
kan forvanta sig av butiksutbudet pa inrikesterminaler. Med andra ord byggs deras 6nskemal
upp med grund i de tidigare erfarenheterna som de tillgodogjort sig genom sina personliga

uppfattningar. Aven om taxfree dr ndgot som inte finns inrikes kan vi tolka det faktum att

140 Bilaga 3C: Utrakning B

1 Enkidtsammanstillning Oppna fragor: Fraga 4
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manga flygresendrer namner detta som att de har 6nskemal att képa alkohol och godis.

. .. o .. . . o 142
Vidare 6nskar manga flygresendrer kiosker som exempelvis Pressbyran

. Det &r ytterst fa
flygresendrer som onskar mer ovanliga tjanster for en inrikesterminal, exempelvis en
frisérsalong eller ett apotek™®. Vi tolkar detta som att de tidigare erfarenheterna kan skapa
vissa begransningar i respondenternas formaga att onska sig produkter och tjanster som
tidigare inte forknippats med inrikesterminaler. Vi menar ocksa att detta kan vara

anledningen till att det ar sa fa respondenter som anger mer ovanliga tjanster i sina

onskemal.

4.1.3 Flygresenarers prisuppfattning
Manga flygresendrer anser att priserna pa flygplatser ar hoga eller mycket hoga. Daremot

144

anser 35 procent att priserna ar normala.””" Detta menar vi beror pa att flygresor av manga

anses vara en relativt komplex tjanst vilket paverkar flygresendrernas priskanslighet. Da

priserna for mat och dryck pa en flygplats ofta anses ligga nagot 6ver det normala’®

tycker
vi 0ss se att de godtas av flygresenarerna pa grund av tjanstens komplexa natur. Vi menar att
de respondenter som angivit att priserna ligger 6éver det normala pa en flygplats kan ha att
gora med det faktum att lagprisflygbolagen har kommit in pa marknaden. Detta gor att
flygresendrer som tidigare inte utnyttjat flyget pa grund av den héga kostnaden nu gor det.
Dessa personer kan darfor ha en hogre priskanslighet. Skillnaderna i priskdnslighet mellan de
olika inkomstgrupperna ar dock inte sa stora. Vi kan daremot se att de som tjanar mindre ar
nagot mer priskansliga, 64 procent av de med lagst inkomst anser att priserna ar hoga,
jamfort med de som tjanar mer dar det enbart dr 55 procent som anser att priserna ar

146

hoga™". Vi menar att denna mindre skillnad kan ha att gora med att samtliga flygresenarer

forvantar sig nagot hogre priser pa en flygplats, vilket inverkar pa deras priskanslighet.

4.1.4 Den utlovade tjansten
Ndgot manga av respondenterna patalar ar att det ar stor skillnad mellan de olika
inrikesterminalerna i Sverige. Det innebadr att den utlovade tjansten kan variera mycket

mellan flygplatserna. Manga menar till exempel att det inte ar maojligt att forvanta sig samma

%2 Enkitsammanstilining Oppna fragor: Fraga 9

ibid. Fraga 8

Bilaga 3B: Fraga 6

Se t ex http://www.news.com.au/travel/story/0,26058,22840730-5014090,00.html| 2008-05-22
Bilaga 3D: Utrdkning A
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147 Det hir behéver dock inte innebira att

utbud p& Angelholms som Arlandas flygplats.
flygresenirerna ar néjda med exempelvis Angelholm flygplats. Vi menar att det snarare kan
gora att flygplatser som Angelholms far stérre krav pa sig och darmed har svarare att uppna
vad flygresendren anser vara utlovat. Eftersom manga flygresenarer anser det problematiskt
att ge en generell uppfattning om samtliga inrikesterminaler** tolkar vi det som de funnit

det svart att dra alla inrikesterminaler pa flygplatser i Sverige over en kam, vilket dven var

nagot som flera av respondenterna patalade vid utdelningen av enkaterna.

4.2 Flygresenarers forviantningar
Uppfattningen om butiksutbudet pa flygplatsen ar tillfredsstadllande eller inte, fordelar sig
forhallandevis jamnt mellan de tre svarsalternativen ”Ja, absolut!”, ”Ja, delvis!” och ”"Varken

eller!”*

. Vi menar att detta bland annat beror pa att kvalitet ar subjektivt uppbyggt. Det
innebar att respondenterna kan ha en relativt gemensamt likartad asikt men den individuella
forestallningen och darmed férvantningen skiljer sig fran person till person. Da kvaliteten pa
en tjanst ar situationsbetingad och beroende av flygresenarens tidigare erfarenheter menar
vi att detta bidrar till att dessa tre svarsalternativ har en nagorlunda jamn fordelning

sinsemellan.

4.2.1 Oklara forviantningar

14 procent av respondenterna undvek att svara pa vilken butik de forst tanker pa i samband
med shopping i inrikesterminaler och 1 procent svarade “vet ej” eller ”ingen”150. Vi ar
medvetna om att de uteblivna svaren kan bero pa tidsbrist eller likgiltighet hos
respondenterna. Vi kan dock tolka de uteblivna svaren som oklara forvantningar da
respondenterna inte vet hur de ska uttrycka sig. Den dominerande gruppen flygresenarer

151 'Med andra ord ser vi hir att de

anser att butiksutbudet enbart ar delvis tillfredsstallande
saknar olika tjanster och butiker pa inrikesterminaler. Daremot har de svart att ge exempel
pa vad detta skulle kunna vara. Troligtvis har dessa respondenter nagra typer av
forvantningar pa en flygplats men har svart att frammana en bild av dessa. Ett exempel pa

detta dr Angela som i samband med fragan vad hon forst tanker pa i samband med

7 Enkitsammanstilining Oppna fragor: Fraga 8

% ibid.

1% Bilaga 3B: Fraga 7

Enkdtsammanstillning Oppna fragor: Fraga 8
Bilaga 3B: Fraga 7

150
151

32



flygplatsshopping sager: [D]et dr bekvidmlighet, att man kénner att man har ndgot att
férdriva tiden med. Det ska finnas att man kdnner att man inte behéver std och stirra in i en

#132 | detta citat ser vi att Angela har klara forvantningar pa sa satt att hon eftersoker

végg.
nagot hon kan gora nar hon vantar. Daremot ar denna férvantan oklar eftersom hon inte

uttalat vet hur detta ska goras.

4.2.2 Uttalade forvantningar

Vara respondenter ger, som vi tidigare namnt, ett enigt svar pa vilken butik eller typ av affar
de forst tanker pad i samband med flygplatsshopping. Majoriteten, det vill sdga 69 procent av
de som svarat pa fragan, svarar taxfree i forsta hand och manga av de som inte namner det

>3 Taxfree ar med andra ord en tjanst som flygresenarer

pa forsta plats tar anda upp det
forvantar sig ska finnas p& en flygplats. Aven butiker och tjinster som kiosker och
restauranger samt i vissa fall klader prioriteras av flygresendrerna®*. De 4r medvetna om
denna férvantning och har inga problem med att uttala sig om den. Pa sa satt ser vi denna
forvantning som bade aktiv och medveten fran flygresenadrernas sida. Taxfree ar i
forhallande till en flygplats en realistisk forvantning vilket manga flygresenarer tycks anse
med tanke pa att det &r det forsta de tanker pa. Daremot menar vi, som vi tidigare namnt,

att det kan vara missvisande i forhallande till inrikesterminalerna dar taxfree inte &r

forekommande.

Ett exempel pa nagot som kan ses som en uttalad orealistisk férvantning fran en av
respondenterna i telefonintervjun ar Max som vill ha ”[...] ett gym eventuellt, fast det kanske

dr att ta i. [Det] blir svgrt.”*>

Max visar har att han sjalv ar medveten om att hans dnskemal
kan vara ouppnaeligt och att han darfor inte ser detta som nagot han forvantar sig i en
inrikesterminal. | och med att Max kadnner till den utlovade tjansten vet han vilken niva han
kan ldgga sina forvantningar pa. Detta gor att han i just detta specifika fall inte blir missnojd
med tjansten. Hade Max forvantat sig exempelvis ett gym pa inrikesterminalen hade detta

resulterat i att han kdnt dn stérre missndje @n vad han kanner idag och hans upplevda

tillfredsstallelse hade da varit lagre an vad den nu ar.
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4.2.3 Underforstadda forvantningar

Vissa forvantningar ter sig sa sjdlvklara for vara respondenter att de inte ndamner vissa saker.
Exempelvis ar det enbart 24 procent som anger toalett som en for dem viktig
serviceinrattning™®. Vi tolkar denna franvaro av uttalade férvantningar pa sjilvklara
serviceinrattningar som underforstadda forvantningar. De flesta av de tillfragade
flygresendrerna tror vi tenderar att ta dessa tjanster for givet och ndmner dem darfor inte i
enkdten. Ett an mer talande exempel pa det har ar en direkt nédvandig tjanst for att
flygplatsen ska kunna fungera, incheckningsdiskar. Av vara respondenter ar det endast tre
procent som anser det vara en av de viktigaste serviceinrattningarna pa en flygplats™’. Vi
tolkar det har som att flygresenarerna pa grund av sina tidigare erfarenheter vet hur det gar
till pa en flygplats. De respondenter som tagit upp toalett eller incheckningsdisk i sina svar
kan ha haft problem med dessa tjanster tidigare. For dem blir darfér dessa forvantningar inte
underférstadda utan istdllet uttalade férvantningar. Vi menar att de respondenter som inte
anger toalett eller incheckningsdisk i enkaten, tidigare eventuellt inte haft nagra problem
med dessa tjanster. Forvantningar pa sadana tjanster har darfor gatt fran uttalade till
underforstadda och gar nu mera obemarkt forbi for dessa respondenter. Vi ser har att
manga av respondenterna har genomgatt en sa kallad omedveten férvandling gallande sin
forvantningsdynamik. Vidare kan vi tolka det som att deras svar ar beroende av hur ofta de
reser. Majoriteten av de som angett incheckningsdiskar reser en gang i kvartalet eller mer

sillan>®

. Vi menar att for de flygresendarer som reser mer sadllan har flygplatsbesoket inte
blivit lika rutinmassigt och familjart som for mer frekventa flygresenarer. Darfor har de som
reser mer sallan lattare att uttrycka de serviceinrattningar som fér andra, mer regelbundet

bestkande flygresenarer, ar sjalvklara.

4.3 Flygplatsen som plats

4.3.1 Olika flygplatser skapar olika forvintningar
Samtliga respondenter har olika individuella uppfattningar om flygplatsen som handelsplats.
De lagger alla in sina egna erfarenheter och ar pa sa satt sjalva med och paverkar platsen,

det vill saga konsumerar platsen i sig sjalv. En del av respondenterna i enkdatundersékningen,
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17 procent, namner att deras uppfattning om butiksutbudet pa stora respektive sma
flygplatser skiljer sig at. Vidare uttrycker samtliga respondenter i telefonintervjun olika
asikter om olika stora flygplatser. Angela sager exempelvis “Arlanda dr bra tycker jag.
Sturup... nja. Det dr vdl inte s§ dédr héjdarbra” ™. Vi menar att detta kan bero pa att manga
flygresendrer har samma forestdllningar om och forvantningar pa butiksutbudet pa alla
flygplatser. Det gor att de kan bli besvikna pa detta butiksutbud nar de besoker en flygplats
som inte motsvarar deras forvantningar. Detta visar att platsen de befinner sig pa paverkar
hur de uppfattar butiksutbudet déar. Vissa av respondenterna anser, som vi tidigare namnt,
att butiksutbudet pa inrikesterminaler ar mycket tillfredsstdllande, medan andra tycker att

det kunde vara battre®,

Detta anser vi vara beroende av flygresendrernas tidigare
erfarenheter samt deras varierande 6nskemal. Som vi tidigare namnt ar dessa faktorer, i sin
tur, beroende av den handelsplats, flygplatsen, tjansten utspelar sig i. Da uppfattningarna
skiljer sig nagot at tolkar vi detta som att de forestallda attributen respektive flygresenar har,
bidrar till att skapa den plats som varje enskild flygresenar uppfattar den. Vid en éverblick av
vart empirimaterial star det diarmed snart klart att flygplatsen som plats, det vill sdga
rummet var undersdkning utspelar sig i, starkt paverkar flygresenarernas enskilda svar vad

galler butiksutbudet. Pa sa satt menar vi att flygplatsen inte har den passiva roll den tidigare

haft.

4.3.2 Mentaliteten pa inrikesterminaler
Respondenterna i telefonintervjun har inte samma kanslor och attityder till alla platser. Sa
har uttrycker Jorun det i forhallande till inrikes- och utrikesterminalerna: ”Det kdnns mer

tillgtet att kpa choklad och sprit nér man dker utomlands [...J” ***

. Da bade Jorun och Angela
dven sager att de aldrig handlar inrikes ser vi tecken pa att respondenternas forestallningar
skiljer sig mellan olika platser vilket i sin tur paverkar deras férvéntningarlez. Vi ser vidare
tecken pa en mentalitet i utrikesterminalerna vilken kan tolkas som mindre moralisk da de ar

mer bendgna att unna sig saker dar. Denna mentalitet tas dven upp av affarsutvecklaren Line

Petersen pa Kastrups flygplats. Hon menar att reseupplevelsen i utrikesterminalerna bérjar
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redan pa flygplatsen. Flygresendrerna ar installda pa att shoppa och spendera pengar dar.'e3
Manga flygresendrer menar att de framst handlar nar de aker utrikes vilket de bland annat
uttrycker beror pa ett bristande utbud i inrikesterminalerna.® Vi ser har att
flygresenadrernas interaktion med flygplatsen som plats darigenom paverkar deras
forvantningar och dven vad de anser vara ok. Detta, tycker vi, visar att flygresenarer har en
annan attityd till shopping pa inrikesterminaler an till shopping pa utrikesterminaler. Vi
tolkar det som att deras moraliska Overvaganden av en plats varierar beroende pa vilken del
av flygplatsen de besdker. Vi kan dra paralleller till affarsutvecklarens uttalande om att
reseupplevelsen borjar redan pa flygplatsen. Da inrikesflygningar for manga ar férknippade

med vardagen och inte semester blir det darmed mer moraliska.

4.3.3 Ledtradar och 6verenskommelser

Da flygplatsen som plats inverkar pa flygresenarers forestadllning om denna menar vi att den
fysiska miljon flygresenarer tar del av, skapar ledtradar for hur deras férvantningar ska se ut.
Dessa ledtradar kan exempelvis utgbras av hur stor terminalen dr samt hur butiksutbudet

dar ser ut®®®

. Detta anser vi framforallt visar sig genom att manga respondenter ger exempel
pa olika flygplatser nédr de talar om sina uppfattningar om butiksutbudet pa flygplatser.
Angela ger oss foljande resonemang dar hon jamfor olika utrikesterminaler men som vi anda
anser underbygger detta: ”[...] jag tycker Arlanda dr bdttre dn Peking [men] sdmre dn
Bangkok. Och bdttre édn Zagreb. For att Arlanda dr fréscht och trevligt, det ér modernt.
Jimfért med Peking som var vdrsta... ja ddr luktar det avgaser, det dr fullt med folk, inga
sittplatser, det var kallt. Arlanda var varmt.”*®® Har ser vi exempel pa att hon blir besviken
nar alla flygplatser inte tillhandahaller samma niva av service. Dessutom ser vi en tendens till
att det ar lattare for henne att relatera till utrikesterminaler an till inrikesterminaler. Dessa
faktorer fran utrikesterminalerna, som numera skapat erfarenhet for Angela, paverkar
hennes totala forestallning om den fysiska miljon pa flygplatsen. Vi anser ocksa att hennes
forestdllning om flygplatsen, och saledes hennes forvantningar, paverkas av att hon

uppfattar vissa flygplatser, exempelvis Peking, som mer komplexa an andra. Angela sager

vidare ”[v]i dkte till Thailand och hade inga varma kldder och fdr man dd sitta i en vénthall
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ddr det ér minusgrader, det dr inte sa kul.”*®’

Angela uttrycker med andra ord sitt missnoje
dver att vissa flygplatser inte klarar av att tillgodose hennes férvantningar. Aven detta anser
vi visar hur viktigt det ar att den fysiska miljon pa flygplatsen 6verensstimmer med

flygresenarens forvantningar och dnskemal.

4.3.4 Isolerade handelsplatser och éverpriser

En, fér vra respondenter, viktig faktor inne p& flygplatsen ar priset. Over hilften av

168

enkatrespondenterna anser att priserna pa flygplatser ar héga eller mycket hoga™". Angela

uttrycker sig pa féljande sitt i telefonintervjun avseende detta: ”Overpriser! De utnyttjar att

de dr de enda man kan gé till.”**® Aven Jorun har asikter i &mnet och siger: ”Om det var sé

att det var billigare sG skulle jag képa mer.”*”°

Da flygplatser ar isolerade handelsplatser
behover aktorerna dar inte konkurrera pa samma sitt som pa mer traditionella
handelsplatser. Det har kan ocksa vara en anledning till att vissa av respondenterna i

171 Eftersom

enkatstudien efterfragar konkurrens gallande vad som saknas pa flygplatsen
manga av flygresendrerna anser att priserna ar hoga inne pa flygplatsen paverkar detta
deras forestallningar och forvantningar pa sa satt att de inte planerar att handla nagot dar.
Vi menar darmed att den isolerade handelsplats som flygplatsen utgors av kan sagas paverka

flygresendrernas forvantningar pa ett negativt satt.

4.3.5 Transportstricka eller destination

Vara respondenter har svart att komma ifran det faktum att flygplatser, enligt dem, ses som
en transportstracka. Antingen ar du dar for att resa eller ocksa ar du dar for att hamta
nagon.'’? Vi tror att detta kan vara en anledning till att respondenterna, bade i enkiterna
och i telefonintervjuerna, har svart att ndmna nagot de saknar som inte ar direkt forknippat
med flygplatser. Max menar till exempel att det han gér pa att flygplatser ar att vanta’>.
Aven Angela for ett liknande resonemang och menar att hon kanske kdper en tidning om

174

hon kdnner sig uttrakad eller ater for att flyget ar forsenat™". Vi ser har tecken pa att
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flygplatsen som plats inte ar en destination i sig sjalv for respondenterna, utan istallet ar vad
som narmast kan beskrivas som en ickeplats. Joruns svar pa fragan om vad hon anser om
flygplatser i Sverige anser vi underbygger definitionen av flygplatsen som en ickeplats. Hon
menar att svenska flygplatser ar bra pa sa satt att det ar latt att lokalisera sig med hjalp av
skyltar. Vi ser det faktum att hon tar upp den har aspekten som en bekraftelse pa att hon
enbart ser flygplatsen som en vanthall och inte en handelsplats. | och med att hon bara ska
fortsatta vidare med flyg ar hennes fraimsta mal att med hjalp av TV-skdarmar och skyltar
hitta till gaten. Detta visar ocksa att flygresenarerna uppfattar flygplatsen som en 6vergang
till nagot annat. Vi tolkar det hdr som att flygplatsen darfor kan ses som det narliggande
begreppet liminal plats. Det faktum att flygplatsen uppfattas pa sa satt kan gora att
respondenterna har svart att tdnka mer fritt om vad som skulle kunna finnas pa flygplatsen.
Var uppfattning ar att respondenterna ser hela syftet med att befinna sig pa flygplatsen som
en startpunkt for sin resa. Flygplatsen i sig sjalv har darmed inte nagot egentligt syfte for
dem utan ar enbart ndgot som maste finnas dar for att de ska kunna ta sig till sin
slutdestination. Vi tolkar detta som en dvergangsplats vilket i sig paverkar flygresenarernas
forestallningar och sdledes forvantningarna. Eftersom flygplatsen inte har nagot syfte i sig
sjalv for dem har den darmed inte nagot syfte som handelsplats. Darfor menar vi att det kan
vara svart for flygresendrerna att se det som en plats dar de ska konsumera och spendera

pengar.

Vi menar med grund i ovanstaende resonemang att flygplatsen uppfattas som en liminal
plats samt en ickeplats pa sa satt att den inte skapar forvantningar i sig sjalv. Majoriteten av
flygresendrerna tenderar inte att se flygplatsen som en destination i sig sjalv dar de har for
avsikt att till exempel utratta drenden eller roa sig. Inrikesterminalen uppfattas istallet som
en transportstracka och i basta fall ett stélle dar de kan dta ndgot snabbt om flyget skulle
vara forsenat. Daremot tolkar vi flygresendrernas svar och uttalanden som att
inrikesterminaler inte uppfattas som platslosa. Eftersom flygplatsen paverkar
flygresenarernas forestallningar om och forvantningar pa butiksutbudet menar vi att den ar
meningsfull som plats. Vi menar ocksa att inrikesterminalerna har olika mening for
respektive flygresenar vilket gor att platsen kan ses som standigt aterskapande och varje

flygresenar ger platsen sin egen mening. Flygplatsutvecklare arbetar ocksa for att starka
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7> De har forstatt vikten av en val fungerande fysisk miljo for att

flygplatsers meningsfullhet
kunna tillgodose flygresenarernas forvantningar vilket vi ser som ett led i skapandet av
flygplatsen som en unik plats. Detta anser vi ytterligare torde starka meningsfullheten for

flygresendrerna pa lang sikt.

Samtliga respondenter har en egen uppfattning om flygplatsen och dess butiksutbud, vare
sig den ar positiv eller negativ, vilket vi anser an mer visar flygplatsens meningsfullhet. Ett
argument for att en plats ska definieras som platslos ar att den ska vara anonym for de som
befinner sig dar. Vi har sett vissa tecken pa att flygplatsen inte uppfattas som anonym av
flygresendrerna. Det har ar framforallt synligt vid en jamforelse mellan de respondenter som
reser ofta och de respondenter som reser mer sallan. Till att borja med ser vi att fler ar
likgiltiga till platsen och butiksutbudet bland de som reser séllan dan de som reser ofta.'’® p3
fragan om flygresendrerna anser att butiksutbudet &r tillfredsstallande skiljer sig
svarsalternativet "Varken eller!” med 12 procentenheter mellan den grupp som reser ofta
och den grupp som reser mer sillan'”’, dar den grupp som ar stérst dr de som reser sillan. Vi
tolkar detta som att de respondenter som flyger mer sallan inte skapat nagra sociala band till
flygplatsen och darfor inte kan identifiera sig i den fysiska miljon. De flygresenarer som reser
ofta har daremot en mer bestamt asikt om flygplatsen och dess butiksutbud och ar
dessutom mer kritiska an de som reser mer sadllan. Fér dessa hogfrekventa flygresenarer ar
platsen diarmed inte anonym. Det har visar sig ocksa genom att det ar 21 procent bland de
som reser ofta som anser att butiksutbudet har brister medan det enbart ar 12 procent

e 17
bland de som reser sillan'’®

. Detta visar att de som reser ofta ar mer familjara med och
rutinerade pa flygplatsen. Dessa respondenter vet vad de kan forvanta sig av flygplatsen och
butiksutbudet och har dven en mer klar forestallning om hur den fysiska miljon ar uppbyggd
och vad de kan hitta dar. Meningsfullheten 6kar saledes for de flygresenarer som flyger ofta

och platslosheten minskar darfor.
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5. SLUTSATSER

| det hdr kapitlet redovisar vi vdra slutsatser baserade pa analysen. Vi bérjar med att forklara
vdra slutsatser i detalj. Ddrefter kommer en summering av de slutsatser vi gatt igenom.

5.1 Slutsatser i detalj

Vi har i denna uppsats kommit fram till att svenska inrikesresendrers forvdntningar ar
beroende av hur de uppfattar flygplatsen som plats. De tidigare erfarenheterna respektive
flygresendr har, forandras standigt. Vi har dock kommit fram till att dessa tidigare
erfarenheter begransar flygresendrernas formaga att forvanta sig ndgot som inte ar
forknippat med en, enligt dem, traditionell inrikesterminal pa en flygplats. Detta &r
framforallt synbart i flygresendrernas forvantningsdynamik. Vi har visat att flygresenarerna
forvantar sig att hitta taxfree, kiosker, restauranger och i vissa fall klader pa
inrikesterminaler pa flygplatser. Den slutsats vi dragit av detta ar att de personliga
forvantningarna flygresenarer har av inrikesterminaler byggs pa deras forestéllningar om
utrikesterminaler. Detta beror pa att flygresenarerna tar exempel fran utrikesterminalerna
for att kunna ge exempel pa sina forvantningar pa inrikesterminalerna. Vi har ocksa kunnat
urskilja flygresendrernas olika slag av férvantningar. De uttalade forvantningarna utgdrs som
vi nyss namnt av exempelvis taxfree och restauranger. De oklara férvantningarna, i sin tur,
har varit svarare att urskilja. Vi har dock sett tecken pa att vissa av flygresenarerna har svart
att uttrycka vad de egentligen vill ha. Slutligen utgérs de underfoérstadda forvantningarna av
exempelvis toaletter och incheckningsdiskar. Aven har har vi dragit slutsatsen att flygplatsen
som plats paverkar flygresendrernas forvantningar pa sa satt att tidigare besok skapar
erfarenhet. Denna erfarenhet gor att vissa flygresendrer genomgar en omedveten
forvandling avseende sina forvantningar. Dessa forvantningar gar fran uttalade till
underforstadda tack vare att vissa tjanster nu blivit sa sjalvklara pa flygplatsen att de gar

obemarkt forbi for flygresenarerna.

Var undersokning visar vidare att flygresendrer har en annan attityd till shopping pa
inrikesterminaler an till shopping pa utrikesterminaler. Det visar sig genom att de har en
annan mentalitet ndr de befinner sig i en utrikesterminal, de kdnner med andra ord storre
frihet att konsumera dar. Darmed &r konsumtionsvanorna annorlunda pa inrikesterminaler
dad manga av vara respondenter sager att de aldrig handlar dar. Vi drar slutsatsen att
flygresendrernas forvantningar pa platsen har paverkat deras syn pa denna, vilket i sin tur
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resulterar i att de inte konsumerar dar. Vara respondenter uttrycker vidare att det ar en stor
variation pa butiksutbudet mellan olika inrikesterminaler pa flygplatser i Sverige. Det har har
skapat missndje hos flygresenarerna da deras forvantningar inte stammer 6verens med den
fysiska miljon pa vissa av inrikesterminalerna i Sverige. Detta missndje bidrar till att
forestallningarna blir negativa vilket i sin tur medverkar till att deras férvantningar pa
platsen blir negativa. Pd sa satt kan detta leda till en nedatgdaende spiral angaende
flygresendrernas forvantningar pa platsen och forhallandet till butiksutbudet. Manga av vara
respondenter anser att priserna pa flygplatser ar hoga eller mycket héga. Denna uppfattning
gor att dessa respondenter forvantar sig hoga priser dar. Vi har kommit fram till att detta
beror pa den isolerade handelsplats flygplatsen utgdrs av och att det resulterar i att det inte
finns nagra andra alternativ for flygresendrerna. Det har i sin tur leder till en ond cirkel.
Flygresendrerna forvantar sig hoga priser i inrikesterminalen vilket gor att de inte planerar
att handla dar i samma utstrackning som om de uppfattat priserna som normala. Darfoér
skapar flygresendrernas prisuppfattning en begransning till vad de forvantar sig av

butiksutbudet i inrikesterminalerna.

Det vi ytterligare kunnat visa genom var undersokning ar att flygplatsen som plats inte langre
innehar den passiva roll den tidigare ansags ha. Samtliga av vara respondenter har en asikt
eller uppfattning om flygplatsen och dess butiksutbud. Detta visar att flygplatsen idag allt
mer frangar den platsléshet den tidigare ansags ha. Vi menar att flygplatsen som plats
darmed har en mening i sig sjalv. Vi har daremot kommit fram till att flygresenarer inte ser
flygplatsen som en destination i sig sjalv, den ses istdllet som en ickeplats. Flygresenarer ser
vidare flygplatsen som en vidnthall och inte en handelsplats. Det utmynnar i att
forestallningarna om och forvantningarna pa en ickeplats, som flygplatsen, ar annorlunda an
pa en sa kallad plats. Var analys pavisar aven att flygresendrerna uppfattar flygplatser som
en startpunkt pa deras resa vilket ocksa kan ses som liminala platser. Det blir tydligt pa sa
satt att vissa av flygresenarerna inte kan specificera vilka forvantningar de har pa platsen.
For dem ar platsen enbart en startpunkt for resor vilket kan géra det svart for flygresenarer
att ha en uppfattning vad galler butiksutbudet da de inte ser miljon som en handelsplats. Det
faktum att flygresenarerna uppfattar flygplatsen som en startpunkt for sin resa gor ocksa att
vi kan benamna flygplatsen som en 6vergangsplats. Daremot ser vi tecken pa att vissa

flygresendrer inte ser flygplatsen som en ickeplats. Dessa personer ar framst de som reser
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ofta vilket bidrar till att ickeplatsen inte langre dar anonym for dem. Pa sa satt har dessa

flygresenarer storre forvantningar pa flygplatsen da den for dem ar en valkanda arena.

5.2 Slutsatssummering

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att flygresendrerna uppvisar en mangfacetterad
forvantningsdynamik. Avseende butiksutbudet i inrikesterminalerna i Sverige forvantar sig
flygresendrerna butiker och tjanster som taxfree, restauranger och kiosker samt i vissa fall
klader. Dessa forvantningar har vi konstaterat som uttalade. Flygresenarerna férvantar sig
vidare tjanster och service som toaletter och incheckningsdiskar dven om dessa ar
underforstadda forvantningar fran flygresenarernas sida. Oklara forvantningar existerar for
vissa flygresenarer da de har svart att formulera vad det ar de eftersoker. Vi har ocksa
kommit fram till att priset, beroende av den isolerade handelsplatsen som flygplatsen &r, ar
en faktor som kan paverka forestdllningarna och darmed forvantningarna pa ett ofta

negativt satt da manga uppfattar priset som hogt.

Var slutsats ar vidare att flygplatsen som plats starkt paverkar flygresenarernas
forestallningar om och darmed deras forvantningar pa butiksutbudet i inrikesterminaler i
Sverige. Detta ar framst negativt da det ofta begrédnsar flygresenarernas mojlighet att
forvanta sig nagot annat utover deras tidigare erfarenheter fran flygplatser. Flygresenarerna
ser flygplatsen som en vanthall vilket narmast kan beskrivas som en liminal plats. Vi har
konstaterat att detta gor att flygresendrerna har svart att se pa flygplatsen som en
handelsplats vilket i sin tur paverkar deras forestallningar om och saledes deras
forvantningar pa butiksutbudet. Flygplatsen som ickeplats konstateras ocksa genom att
flygresenirerna inte ser flygplatsen som en destination i sig sjilv. Aven detta paverkar deras
grad av forvantningar. Slutligen har vi kommit fram till att flygplatsen dock inte ar platslos
vilket den tidigare ansags vara. Samtliga respondenter har en forestallning om flygplatsen
vilket vi menar pavisar det faktum att flygplatsen som plats har en mening i sig sjalv. Den &r
darmed inte platslés. Manga flygresenarer menar att det ar stor variation i butiksutbudet
mellan inrikesterminalerna i Sverige. Aven detta paverkar deras férvantningar vilket kan leda
till en besvikelse for dem nar de besdker en inrikesterminal med ett mindre utvecklat

butiksutbud.
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6. AVSLUTNING

| detta avslutade kapitel diskuterar vi vdra slutsatser och ger férslag till vidare forskning.
Ddrefter redovisar vi de implikationer som uppkommit under arbetets gdang. Vi avslutar
uppsatsen med ndgra reflekterande ord éver hur det har varit att skriva detta arbete.

6.1 Diskussion och vidare forskning

Under arbetet med denna uppsats har vi berort manga spannande omraden vi gérna hade
gatt narmare in pa. Uppsatsens omfattning i storlek och tid har dock begransat oss till det vi
nyss behandlat. Vi har bland annat diskuterat huruvida affarsutvecklare av flygplatser har en
korrekt uppfattning om flygresenarernas forvantningar. Gar det verkligen att fa en objektiv
bild av flygresenarers forvantningar genom de marknadsundersokningar som idag anvands
eller behdvs det mer omfattande forskning inom omradet? Med grund i den undersékning vi
genomfort menar vi att detta behovs. Vi tycker oss se vissa tendenser till att flygresenarerna
inte sjalva har mojlighet att tanka utanfor ramarna for flygplatsen som handelsarena och att

det darfor behdvs mer forskning som kan undersoka potentialen av handeln pa flygplatser.

De flesta som flugit har nagon gang gatt in i en taxfreebutik eller kdopt en tidning i den
narbeldgna Pressbyran for att ha nagot att lasa under resan. Men vad ar det egentligen som
skiljer konsumentbeteendet inne pa flygplatsen fran exempelvis ett kdpcentrum? Bada
dessa arenor paminner om varandra pa sa satt att de kan ses som isolerade handelsplatser
med en stor genomstromning av manniskor. Uppfattningen om hur pass sjalvklart det ar att
handla pa dessa arenor tenderar daremot att skilja sig at. Flygplatsen ses fortfarande som en
vanthall, aven om potentialen for en sprudlande handelsplats finns dar. Hur ska exempelvis
en affarsutvecklare av handelsplatser pa flygplatser kunna astadkomma en férandring i
denna uppfattning? Ar det mojligt, eller kommer flygplatsen fér evigt vara férknippad med
vantan och billig sprit? Detta ar ocksa fragor som uppkommit under arbetets gang och som

skulle kunna fa ett svar i vidare forskning.

Att flygplatsen ses som en platslos arena ar nagot vi anser oss funnit motbevis till i denna
uppsats. Teorier om platsléshet har dock som vi tidigare namnt kritiserats fran olika hall -
platsloshet &r inte detsamma som meningsloshet - vilket vi ocksa haller med om. Sjalvklart
finns en viss platsloshet pa flygplatser i Sverige pa sa satt att alla har samma syfte och

anledning till varfor de finns dar. Darmed finns en viss likhet i grunden. Denna likhet har en
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mening pa sa satt att den gor det lattare for flygresenarerna att ta sig fram och lokalisera sig
pa flygplatsen och darfor ser vi inte flygplatsen som meningslos dven om den har en viss
platsloshet. Flygresenarerna patalar dock att det finns en skillnad mellan olika flygplatser i
Sverige och att de i manga fall inte gar att jamfora. Darfér menar vi att den forna
platslésheten nu ar pa vag att [6sas upp och att dtminstone uppfattningen om flygplatser ar
pa vag att fordndras. Det faktum att affarsutvecklare av flygplatser idag allt mer arbetar mot
att gora varje flygplats unik anser vi ytterligare styrker detta resonemang. Vi tycker darfor att
det vid ett annat tillfalle skulle vara intressant att undersoka begreppet platsloshet och dess
betydelse i samhallet. Vi kan tdnka oss att det skulle kunna genomféras med hjalp av

diskursen runt detta, det vill sdga se hur manniskor i samhallet talar om begreppet.

6.2 Implikationer

Under arbetets gang har vi ofta diskuterat att vi anser inrikesterminalerna vara en
handelsplats som inte ar tillrackligt utvecklad och att det borde finnas stora mdgjligheter till
att gora detta. Vi menar att eftersom manga flygresenarer har sa pass laga forvantningar pa
utbudet pa inrikesterminaler torde det endast kravs sma férandringar for att uppfylla och till
och med oOvertradffa flygresenarernas forvantningar. Som pa alla andra handelsarenor
handlar det om att 6verraska kunden. Vart tips till affarsutvecklare av flygplatsterminaler ar
att forsoka tinka utanfér ramarna foér den flygplats som den idag ses som. Aven om
undersokningar visar att resendrerna ar noéjda, menar vi att det finns utrymme for mer
gransoverskridande utveckling. Vissa flygresenarer efterfragar till exempel att kunna kopa
matvaror i en livsmedelsbutik pa flygplatser. De efterfragar vidare battre utbud, storre urval,
billigare mat samt enklare ratter som gar att ta med. Andra ger forslag pa frisor, apotek och
Systembolaget. Vi finner ocksd onskemal om spel- och elektronikbutik, rokrum och
aktiviteter for barn. Har ser vi stor potential for affarsutvecklare att tanka utanfor ramarna
for att forbattra butiksutbudet och darmed tillfredsstalla kundernas forvantningar. Nagot
som affarsutvecklare kan satsa pa ar tjanster som inte tar sa mycket tid i ansprak. Detta da

flygresenarer ofta har en begransad tidsram pa flygplatser.
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6.3 Vara reflektioner dver uppsatsarbetet

Vi anser oss ha svarat pa vart syfte och vara fragestallningar genom vart val av metod. Vi
hade kunnat anvanda oss av enbart kvalitativa intervjuer. En annan mojlighet hade varit att
anvanda oss av enbart kvantitativa undersokningsmetoder. Vi valde dock en kombination av
dessa metoder. Dels for att kunna fa statistiskt jamforbara data och dels for att komma at de

mer bakomliggande betydelserna och asikterna hos respondenterna.

Arbetet med var magisteruppsats har pa manga satt varit en krokig process dar vart
problemomrade efterhand utkristalliserat sig. Under denna process har vi funnit manga
intressanta infallsvinklar som vi dock valt bort till forman for en fordjupad analys inom ett
mer begransat omrade. Samtidigt ansag vi det svart att ta beslut om detta eftersom vi fann
alla infallsvinklar sa intressanta. Det var dock forst nar vi tog detta beslut som vi kom vidare
med arbetet. Sa har i efterhand kan vi konstatera att denna process varit mycket intressant

och rolig. Arbetet hade inte blivit detsamma utan dessa avstickare.

45



KALLFORTECKNING

Bocker
Arnould, E. Price, L. & Zinkhan, G. (2004) Consumers. 2" edition. McGraw-Hill, New York.

Augé, M. (1995) Non-places: Introduction to an anthropology of supermodernity. Biddles Ltd,
London.

Backman, J. (1998) Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur, Lund.
Bergman, B. & Klefsjo, B. (1995) Kvalitet - fran behov till anvindning. Studentlitteratur, Lund.
Bryman, A. (2002) Samhdillsvetenskapliga metoder. Liber AB, Malmaé.

Christensen, L. et al. (2001) Marknadsunders6kning — en handbok. Andra upplagan.
Studentlitteratur, Lund.

Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.) Servicemétet — Multidisciplinéra 6ppningar. Liber AB,
Malmoé.

Doganis, R. (1992) The airport business. Routledge, London.
Ek, R. & Hultman, J. (red.) (2007) Plats som produkt. Studentlitteratur, Lund.

Gottdiener, M. (2000) Life in the air. Surviving the new culture of air travel. Rowman &
Littlefield Publishers Inc, Landham.

Gronroos, C. (2002) Service management och marknadsféring —en CRM ansats. Liber AB,
Malmaé.

Gummesson, E. (2000) Qualitative Methods in Management Research. 2" Edition. Sage
Publications Inc., Thousand Oaks.

Kvale, S. (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun. Studentlitteratur, Lund.
Nicosia, F. M. (1968) Konsumentens beslutsprocesser. Beckmans Bokforlag AB, Stockholm.

Ojasalo, J. (1999) Quality Dynamics in professional services. The Swedish School of
Economics and Business Administration, Helsingfors.

Page, S. J. (2005) Transport and tourism — global perspectives. Second edition. Pearson
Education Limited, Harlow.

Relph, E. (1976) Place and placelessness. Pion Limited, London.

Ritzer, G. (2005) Enchanting a disenchanted world. Pine Forge Press, Thousands Oaks.

46



Soéderlund, M. (2005) Mdtningar och mdtt — i marknadsundersékarens vdrld. Liber AB,
Malmé.

Soérqvist, L. (2000) Kundtillfredsstdllelse och kundmdtningar. Studentlitteratur, Lund.
Trost, J. (2007) Enkdtboken. Tredje upplagan. Studentlitteratur, Lund.

Wrigley, N. & Lowe, M. (1996) Retailing, Consumption and Capital. Longman Group Limited,
London.

Artiklar

Aubert-Gamet, V. (1996) Twisting Servicescapes: diversion of the physical environment in a
re-appropriation process, International Journal of Service Industry Management. Vol. 8. Nr 1.
Sid. 26-41.

Aubert-Gamet, V. & Cova, B. (1999) From modern non-places to postmodern common
places. Journal of Business Research. Nr 44. Sid. 37-45

Bitner, M. J. (1992) Servicescapes: The impact of physical surroundings on customers and
employees. Journal of marketing. April. Sid. 1-23

Bitner, M. J. (1990) Evaluating service encounters: the effects of physical surroundings and
employee responses. Journal of Marketing, Vol. 54 Nr 2. Sid. 69-82.

Donovan, R. J. & Rossiter, J. R. (1994) Store Atmosphere and Purchasing Behavior, Journal of
Retailing. Vol. 70. Nr 3. Sid. 283-294

Doyle, L. (2005) Travel retail goes Sky-High. Global Cosmetic Industry. Vol. 173. Nr 6. Sid. 54-
55

Fernie, J. (1995) The coming of the fourth wave: new forms of retail out-of-town
development. International Journal of Retail & Distribution Management. Vol. 23. Nr 1. Sid.

4-11

Freathy, P. & O’Connell, F. (1998) The role of the buying function in airport retailing.
International Journal of Retail & Distribution Management. Vol. 26. Nr 6. Sid. 247-256

Freathy, P. & O’Connell, F. (1999) A typology of European airport retailing. The Service
Industries Journal. Vol. 19. Nr 3 Sid. 119-134

Freathy, P. & O’Connell, F. (1999) Planning for Profit: the Commercialization of European
Airports. Long range Planning. Vol. 32. Nr 6. Sid. 587-597

Freathy, P. & O’Connell, F. (2000) Strategic reactions to the abolition of duty free. European
Management Journal. Vol. 18. Nr 6. Sid. 638-645

47



Gkritza, K. Niemeier, D. & Mannering, F. (2006) Airport security screening and changing
passenger satisfaction: An exploratory assessment. Journal of Air Transport Management.
Vol. 12. Nr 5. Sid. 213-219

Lin, I. Y. (2004) Evaluating a servicescape: the effect of cognition and emotion. Hospitality
Management. Vol. 23. Nr 2. Sid. 163-178

Mattila, A. S. & Namasivayam, K. (2007) Accounting for the joint effects of the servicescape
and service exchange on consumers’ satisfaction evaluations. Journal of Hospitality &

Tourism Research. Vol. 31. Nr 1. Sid. 2-18

Mehrabian, A. & Russell, J. A. (1974) The basic emotional impact of environments.
Perceptual and Motor Skills. Vol. 38. Nr 1. Sid. 283-301

Merriman, P. (2004) Driving Places: Marc Augé, Non-Places, and the Geographies of
England’s M1 Motorway. Theory Culture Society. Vol. 21. Nr 4-5. Sid. 145-167

Newman, A. J. (2007) Uncovering Dimensionality in the Servicescape: Towards Legibility. The
Services Industries Journal. Vol. 27. Nr 1. Sid. 15-28

Pettigrew, S. (2007) Place as a site and item of consumption: an exploratory study.
International Journal of Consumer Studies. Vol. 31. Nr 6. Sid. 603-608

Twite, P. (2003) Retailers must revise duty free experience. Promotions & Incentives. Mars.
Sid. 19

Elektroniska kallor
http://landvetter.lfv.se 2008-05-23

http://www.arlanda.se 2008-05-23
http://www.Ifv.se/templates/LFV_InfoSida_70 30 39696.aspx 2008-05-13
http://www.Ifv.se/templates/LFV_InfoSida_70 30 _ 4816.aspx 2008-05-13
http://www.Ifv.se/templates/LFV_ListArticle__ 48582.aspx 2008-03-20
http://www.ne.se 2008-04-24, 2008-05-23

http://www.sis.se Swedish Standards Institute 2008-04-03
http://www.svd.se/opinion/brannpunkt/artikel_219655.svd 2008-05-08
http://www.svd.se/opinion/brannpunkt/artikel_343116.svd 2008-05-08

http://www.wufoo.com 2008-03-25

48


http://www.wufoo.com/�

Empiriska Kkdllor

Enkiter

Besoksenkat (2008-04-02 t.o.m. 2008-04-04) Bergkvara Buss AB, flygbuss mellan Helsingborg
Knutpunkten och Angelholms flygplats.

Webbenkat (2008-03-30 t.o.m. 2008-04-10) Wufoo: Form builder
http://flygplatsarena.wufoo.com/forms/butiksutbud-pa-flygplatser/

Intervjuer
Angela (2008-05-06) Telefonintervju 1

Jorun (2008-05-06) Telefonintervju 2
Max (2008-05-07) Telefonintervju 3

Petersen, L. (2008-04-21) Intervju med affédrsutvecklare pa Kastrups flygplats

49



BILAGA 1

Besoksenkat

ENKAT
Butiksutbud pa flygplatser

Denna enkat syftar till att undersdka flygresenarens syn pa butiksutbudet pa flygplatser i
Sverige. Resultatet kommer att presenteras i en Magisteruppsats vid institutionen for
Service Management, Lunds Universitet — Campus Helsingborg.

1 Jag besoker flygplatser (for att resa med flyg)

1 Flera gangeriveckan 2 Flera ganger i manaden 3 En gangi manaden
4 En gang i kvartalet 5 En gang i halvaret 6 En gang om aret

7 Mer sallan

2 Jag reser mest
11 samband med tjansten 2 | privata drenden 3 Lika mycket i tjansten som privat

3 Jag tar mig oftast till flygplatsen via
1 Buss 2 Bil 3 Taxi 4Tag 5 Annat satt

4 Vilken butik eller typ av affar tanker du forst pa i samband med flygplatsshopping?

5 Vad handlar du pa flygplatser? (Kryssa i valfritt antal alternativ)
1 Jag handlar inte

2 Dryck (Att fortara pa plats) 3 Mat (Att fortara pa plats) 4 Tidningar/Bocker
5 Parfym och/eller kosmetika 6 Alkohol 7 Godis

8 Skor 9 Klader och/eller accessoarer 10 Elektronik

11 Souvenirer 12 OVFIE, T @X couveieieeeecee et sev et senenas

6 Hur tycker du att priserna pa flygplatsen ar? (1=Mycket Laga, 5= Mycket héga)
1 2 3 4 5

7 Anser du att butiksutbudet pa flygplatser ar tillfredsstéllande?
1Ja, absolut! 2 Ja, delvis 3 Varken eller 4 Nej, vissa brister 5 Nej, inte alls

8 Om du saknar nagot, vad i sa fall?

—



BILAGA 1, forts.

9 Vilka 3 butiker/serviceinrattningar ar viktigaste for dig pa en flygplats?

10 Hur mycket spenderar du uppskattningsvis i genomsnitt pa en flygplats varje gang du
flyger?

10kr
2 <100 kr 3 101 kr—500 kr 4 501 kr—1 000 kr 5 1001 kr—2 000 kr
6 2001 kr -4 000 kr 7 4001 kr < 10 000 kr 8 10001 kr eller mer

11 Jag ar...
1 Kvinna 2 Man

12 Jag ar...
1-203r 2 21-30ar 3 31-40ar 4 41-50ar 5 51-65ar 6 66—-76ar7 77 ar-

13 Arsinkomst
1 <100 tkr 2 101 tkr — 200 tkr 3 201 tkr — 350 tkr 4 351 tkr — 500 tkr 5 501 tkr < mer

Tack for din medverkan!

Om du ar intresserad av resultaten ar du vdalkommen att kontakta oss pa
marie klintberg@hotmail.com
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BILAGA 2
Webbenkat

Foljande skarmdumpar kommer fran:
http://flygplatsarena.wufoo.com/forms/butiksutbud-pa-flygplatser/

(= Butiksutbud pa flygplatser - Windows Internet Explorer,

SAZ M |0 http:!/Flygplatsarena. wufoo, com/forms/butiksutbud-pa-flygplatser) V‘ || % | | 2~

Arkiv  Redigera  Yisa  Favoriter  Nerktyg  Hjdlp EF ?

— = »
w ot IOEutiksutbud p& Flygplatser l l o B e v ok Sida w F verkbvg -

>

Butiksutbud pé flygplatser

Denna enkét syftar till att undersoka flygresendrers syn pd butiksutbudet pd inrikesterminalerna pd
flygplatser i Sverige. Resultatet kommer att presenteras i en magisteruppsats pd Lunds Universitet under
varen 2008. Vi skulle vara valdigt tacksamma om du vill ta dig tid att fylla i enkaten.

Hur minga gdnger besiker du en flygplats for att resa
med flyg?
|F\era ganger i veckan V|

Jag reser mest...

|Iprwata drenden V|

Vilken butik eller typ av affdr tinker du forst pd i
samband med flygplatsshopping?

B

Vad handlar du p3 flygplatser
[ 3ag handlar inte

[0 Dryck (Att fortara pd plats)
[ Mat (Att fortara pd plats)

[ Tidningar/Backer

[ Parfym ochfeller kosmetika
O Alkohal

Godis

Skor

Klader ach/eller accessoarer

Elektronik

Oooocoano

Souvenirer

[ Gvrigt

P3 en skala pd 1-5 hur tycker du att priserna pa
flygplatser &r? (Dér 1 &r l3gt och 5 &r higt)

Anser du att butiksutbudet pd flygplatser r
tillfredsstéllande?

|Jar absolut! V|




BILAGA 2, forts.

Om du saknar ndgot, vad i s3 fall?

Vilka tre butiker/ serviceinrdttningar ar viktigast for dig
pa en flygplats? (Utéver sjdlva flygresan)

Jag ar...

@ Kvinna

O Man

Jag ar...
@ -204r

QO 21-303r
O 31-403r
O 41-503r
O 51-654r
O 65-76 3r

O 77 8r eller aldre




BILAGA 3A

Enkatsammanstallning

Férklaring till sammanstdllningen - Varje frdga har tilldelats en siffra, denna dterfinns i
Bilaga 1. Varje svarsalternativ har dven de tilldelats en siffra vilka ocksa Gterfinns i Bilaga 1.
Siffra 99 star for bortfall och 0 stdr fér oldsligt.

Respondent/ Fraga 1 2 35 6 7 10 11 12 13
1 7 299 2367 3 199 1 2 99
2 5 2 99 2,3 4 399 2 3 99
3 6 2 99 3,4,5,6,7 3 299 1 2 99
4 4 2 99 234567 3 29 2 2 99
5 7 299 67 4 299 1 3 99
6 4 3 99 2469 3 199 2 3 99
7 5 2 99 2,3,7 3 299 2 4 99
8 4 2 99 2,3,4,5 4 299 1 2 99
9 1 199 &6 3 39 2 2 99
10 3 199 23 4 299 2 2 99
11 6 2 99 45,6,7 3 299 1 2 99
12 4 3 99 2,3,6 3 299 2 2 99
13 6 2 99 4,5,6,7 4 399 1 2 99
14 7 2 99 2,3,4,7 4 499 2 3 99
15 4 2 99 23457 3 199 2 2 99
16 3 1 99 2,3,4,6 4 199 2 3 99
17 7 1 99 4,6,7 3 399 2 3 99
18 6 2 99 45,6 3 299 2 2 99
19 5 399 246 2 29 2 3 99
20 4 2 99 1 5 199 2 5 99
21 3 2 4 45,6,7 4 23 2 2 2
22 2 11 57 2 40 0 0 O
23 1 12 45,9 3 32 2 5 5
24 2 12 4 3 22 2 5 5
25 2 12 2,4 4 12 2 4 5
26 1 13 2,47 3 12 2 4 4
27 2 13 3 4 13 2 5 5
28 4 1 4 6 2 13 2 3 4
29 4 32 2,3,4,5,6 4 24 2 3 5
30 3 3123 23567 4 36 1 2 4
31 4 31 2,3,6 3 32 2 3 4
32 3 21 2,3,12 4 50 0 0 O
33 4 21 1 5 11 2 6 4
34 2 13 459 3 43 1 4 5
35 4 2 99 3,5,7 3 199 1 3 99
36 4 2 99 2,3,4,6,7 3 299 1 2 99
37 7 1 99 2,3 4 399 2 3 99
38 6 2 99 23456 4 199 2 4 99
39 4 2 99 236 5 299 2 5 99
40 6 2 99 45,6,7 3 299 2 3 99
41 6 2 99 2,3,5,6,7 3 299 2 2 99
42 6 2 99 2,3,4,5,6 4 299 1 5 99
43 5 2 99 23456 5 59 1 2 99
44 5 2 99 2346 4 299 2 2 99
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Respondent/Fraga 1 2 3 5 6 7 10 11 12 13
249 7 299 2357 4 399 1 4 99
250 5 299 2367 5 399 1 5 99
251 4 199 26 4 299 2 3 99
252 5 299 2346 5 199 2 5 99
253 4 199 12356 5 199 2 4 99
254 6 2 99 257 4 199 1 2 99
255 3 199 257 5 399 1 4 99
256 6 2 99 35679 3 299 1 3 99
257 5 2 99 234567 3 199 1 3 99
258 7 2 99 2347 4 499 2 4 99
259 7 299 57 3 199 1 2 99
260 5 299 23567 3 499 1 5 99
261 4 399 2356 4 199 2 3 99
262 3 299 457912 4 199 1 5 99
263 1 29 0 1 199 1 1 99
264 1 299 0 1 199 1 1 99
265 5 399 2356 2 299 2 3 99
266 5 299 2356 4 399 1 5 99
267 3 299 23 5 399 2 3 99
268 6 2 99 234 4 399 1 2 99
269 7 299 237 3 199 1 1 99
270 5 299 4569 3 199 1 4 99
271 5 299 2345 3 199 2 5 99
272 4 2 99 2467 4 199 2 2 99




BILAGA 3B

Grundutrakningar

1 - Hur manga ganger besoker du en

flygplats for att resa med flyg? 9~ PiBUpaEihing Lo 1NeI
Alternativ Antal | Procent | Alternativ Antal | Procent | Alternativ Antal | Procent
Flera ganger i veckan 31 11% 1 3 1% Kvinna 117 43%
Flera ganger i manaden 50 18% 2 8 3% Man 140 51%
En gang i manaden 36 13% 3 95 35% Ej angivet 15 6%
En gang i kvartalet 59 22% 4 115 |42% Bortfall 0 0%
En gang i halvéret 46 17% 5 44 16% Total 272 100%
En gang om é&ret 24 9% Ej angivet 5 2% 12 - Alder
Mer séllan 26 10% Bortfall 2 1% Alternativ Antal | Procent
Ej angivet 0 0% Summa 272 | 100% 220 &r 12 4%
Bortfall 0 0% 7 - Tillfredsstallande
butiksutbud? 21-30&r 62 23%
Total 272 | 100% Alternativ Antal | Procent (31 -404r 70 26%
2 - Jag reser mest Ja, absolut! 73 27% 41 -50 &r 51 19%
Alternativ Antal | Procent | Ja, delvis 89 33% 51 - 65 ar 58 21%
| samband med tjansten 110 |40% Varken eller! 64 24% 6 2%
| privata drenden 118 | 43% Nej, vissa brister! 31 11% 7 0%
Lika mycket i tjansten s. privat 42 | 15% Nej, inte alls 3% Ej angivet 14 5%
Ej angivet 2 1% Ej angivet 204 Bortfall 0 0%
Bortfall 0 0% Bortfall 0 0% Total 272 100%
272 |100% | Total 1e-
Total 272 |100% | Arsinkomst
3 - Jag tar mig till flygplatsen via 10 - Spenderade kronor Alternativ Antal | Procent
Alternativ Antal | Procent | Alternativ Antal | Procent |- 100 tkr 11 6%
Buss 92 47% | 1-100 kr 4 2% 101 - 250 tkr 14 7%
Bil 54 28% | 101 - 500 kr 81 41% 201-350 tkr 51 26%
Taxi 25 13%13 85 43% 351 - 500 tkr 57 29%
Tag 23 12%| 4 12 6% 501 tkr/mer 49 25%
Annat satt 1 1%|5 1 1% Ej angivet 18 9%
Totalt 195 100% | 6 2 1% Bortfall 72 36%
Bortfall 2 |36% Exkl. bortfall 200 | 100%
ExKkI. bortfall 200 |100%




BILAGA 3C

Utrakningar

Utrakning A

Svarsfrekvens Besoksenkater

Antal besvarade bestksenkater 197
Antal bortfall 29
Bortfall i procent 15%
Svarsfrekvens 85%
Utrdkning B

B - Andel i procent som
besoker flygplatser for att
flyga en gang i kvartalet eller

Utrakning E

E - Fraga 8: Andel i procent som anger
att butiksutbudet skiljer sig mellan

oftare

Flera ganger i veckan 11%
Flera ganger i manaden 18%
En gang i manaden 13%
En gang i kvartalet 22%
Total andel i procent 64%

Utrdkning C

Fraga 4 - Procentandel som anger taxfree
som det forsta de tanker pa gallande
flygplatsshopping

Antal som namner taxfree i 162
forsta hand
Antal som besvarade fragan 234
Andel i procent 69%
Utrdkning D

flygplatser

Antal som ndmner att 16
butiksutbudet skiljer sig

Antal som besvarade fragan 96
Andel i procent 17%
Utrdkning F

Fraga 9: Andel i procent

som anger incheckningsdisk

som viktigast

Antal som namner 7
incheckningsdisk som viktigast

Antal som besvarat fragan 224
Andel i procent 3%

D - Fraga 9: Andel i procent som anger
toalett som viktigaste serviceinrattningen

Antal som namner toalett som 54
viktigast

Antal som besvarade fragan 224

Andel i procent 24%




BILAGA 3D

Utrdkning A

Hoga priser i forhallande

till inkomst Hoga priser | Inkomst Hoga priser/Inkomst
Alternativ Antal Totalt Procent

-100 tkr 7 11 64%

101 - 250 tkr 9 14 64%

201-350 tkr 31 51 61%

351 - 500 tkr 35 57 61%

501 tkr eller mer 27 49 55%

Totalt 109 182 60%

Utrdkning B

Skillnad i de som svarat "varken eller" till tillfredsstallande butiksutbud mellan de

som reser ofta och de som reser mer sallan

Alternativ Antal . Antal Varken Procent
flygresendirer | eller

Reser flera ggr i veckan el.

) g8 81 16 20%
manaden
Reser en gang om aret eller

&ngang 50 16 32%

mer sallan
Differens 12%
Utrdkning C

Skillnad i de som svarat bristande utbud till tillfredsstdllande butiksutbud mellan

de som reser ofta och de som reser séallan

Antal Antal "vissa
Alternativ .. brister" el. Procent
resenarer .
"inte alls"
Reser flera ggr i veckan el.
) g8 81 17 21%
manaden
Reser en gang om aret eller
&ngang 50 6 12%
mer sallan
Differens 9%
Utrakning D

Hur ofta reser de som angett incheckningsdisk som viktigast

Alternativ

Antal

En gang i manaden

En gang i kvartalet

En gang i halvaret

Mer sallan

Totalt antal

N iR W N




BILAGA 4

Intervjuguide

Line Petersen — commercial developer, Kastrups flygplats

Yrkesrelaterade fragor

Vad ar dina arbetsuppgifter?

Hur lange har du haft din nuvarande position?
Hur lange har du varit i branschen?

Fragor framst gallande Kastrup
Ar Kastrup privat eller statligt agt?
Hur stor del av flygplatsen bestar av butiker?
- Tror du att det ar sa generellt pa flygplatser i Skandinavien?
Hur stor del av flygningar ar inrikes respektive utrikes?
- Paverkar detta butiksutbudet? Hur?
Hur stor det av omsattningen kommer fran kommersiella aktiviteter?
Skiljer sig utbudet mellan inrikes/utrikes?
- Tror du att det ar sa pa andra flygplatser ocksa?
- Varfor/ Varfor inte?
Vem bestammer utbudet?
Vilka parter ar inblandade i butiksutbudet?
Hur lang tid tar det att utveckla butiksutbudet?
Hur betalar butikerna for sitt uppehalle? Hyra, procent av sin omsattning?
Vad har ni for mal med butiksutbudet?
Hur tanker ni gallande butiksutbudet pa flygplatser?
Vad &r svarast i att lagga upp butiksutbudet?
Vilka butiker ska finnas?
- Vilka parametrar tar ni i beaktning vid utvecklandet av butiksutbudet?
- Varfor?

Hur tar ni reda pa resendrernas uppfattning?

Generella fragor om flygplatser

Har ni noterat nagon skillnad i hur den typiska resenaren ser ut, da fran nu?

Varfor tror du att det generellt finns sa manga fler markesbutiker pa en flygplats an pa
vanliga handelsarenor?

Vad skiljer flygplatsen fran en vanlig handelsarena?

Hur kan Kastrups butiksutbud forbattras enligt dig?

Hur skulle framtidens flygplats se ut om du fick géra precis som du vill?



BILAGA 5

Intervjuguide Telefonintervjuer
Butiksutbudet pa flygplatser

Man/Kvinna?

Hur gammal ar du?

Hur ofta flyger du per ar?

Flyger du mestadels i tjansten eller privat eller ungefar lika mycket?

Vad ar det forsta du tanker pa i fraga om flygplatser, utover sjalva resan?
Vad gor du pa en flygplats, utéver flyger?
Vad tycker du om flygplatser i Sverige jamfort med utomlands?
Vilka forvantningar har du pa butiksutbudet pa flygplatser i Sverige?
Vad anser du om butiksutbudet pa flygplatser i Sverige?
- Anser du att det ar tillfredsstallande?
Hur vill du att butiksutbudet ska se ut?
Vad handlar du pa flygplatser?
Varfor handlar du pa flygplatser?
Hur tycker du priserna ar pa flygplatser i Sverige?
Vad anser du om inrikesterminalerna pa flygplatser i Sverige?
Ar dina shoppingvanor annorlunda inrikes mot utrikes?
Vad skulle gora att du skulle borja handla mer/utnyttja fler tjanster pa flygplatsen?



BILAGA 6

Arlanda

Terminal 3
Hava Java — café och kiosk

Terminal 4

Butiker

Perfume and Cosmetics — forsaljning av skonhetsprodukter
Point — mat och dryck for avhamtning samt kiosk

Travel shop — godis

Restauranger

Foodcourt — restaurang med pizza, pasta, sallad, wok, wraps, smorgasar m.m.
Illy — café med smorgdsar och kaffe

O’Learys -sportbar

Max — hamburgerrestaurang

Angelholm

Kiosk med snacks, dricka och souvenirer
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