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Forord

Uppsatsens arbetsprocess har genererat flera anvindbara erfarenheter och lirdomar infor
framtida grupparbeten bade for skoltiden samt arbetslivet. Att arbeta i en grupp med flera
viljor &r inte alltid 14tt, men héart arbete, kompromiss och respekt mirkte vi var faktorer som
var ovédrderliga. Uppsatsens resultat dr vi som helhet mycket ndjda med, da vi besvarade vart
faststdllda syfte och fragestéllningar. Vi vill tag detta tillfélle i akt och tacka de personer som

gjort detta resultat mojligt.

Forst vill vi tacka Scandic Horisonts Revenue Manager Lena Hallberg, for att hon

trots ett fullspackat schema tagit sig tid for en intervju.

e Vi vill tacka all den receptions- och bokningspersonal som medverkat 1 var
enkédtundersokning. Utan ert deltagande hade inte resultatet blivit det samma.

e Vi vill dven tacka véar handledare Su Mi Park Dahlgaard, som genom ett genuint
intresse och engagemang motiverat och stottat oss under hela arbetsprocessen.

e Till sist vill vi tacka var andra handledare Bo Markulf, som varit ett stort stdd och en

riktpinne for oss under hela uppsatsens ging.

Vi Onskar er en trevlig sommar och en intressant lasning!
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Sammanfattning

Titel: Revenue management — Mycket mer &n bara intdktsoptimering.
Amne: SMTXO06.
Niva: C — Uppsats.

Férfattare: Drifa Isleifsdottir, Sandra Johansson och Luisa Jénsson.
Handledare: Bo Markulf och Su Mi Park Dahlgaard.

Syfte: Vart syfte med denna uppsats ar att undersoka hur Revenue Management praktiseras i

hotellverksamheter, genom att behandla verksamhetens externa och interna influenser.

Fragestéliningar:

Vilka faktorer i Scandic Horisonts externa omgivning paverkar hotellets Revenue
Managers arbete?

Pa vilket sétt arbetar Scandic Horisont med det implementerade Revenue Management
systemet?

Hur péaverkar och paverkas Scandic Horisonts personella omgivning av det

implementerade Revenue Management systemet?

Metod: Vi valde efter noggranna diskussioner att anvdnda oss av tvd metoder i insamlandet

av det empiriska materialet. En kvalitativ intervju med Revenue Managern Lena
Hallberg samt en kvantitativ enkdtundersokning med kvalitativa inslag med receptions-
och bokningspersonalen. Vi anser att dessa metoder &r mest ldmpliga for att kunna

besvara vért syfte och fragestéllningar.

Resultat: Vi har kommit fram till att hotellverksamheter som praktiserar Revenue

Management pédverkas av bdde interna och externa influenser. Genom var modell
”Revenue Managements sex komponenter” kartlagde vi de influenser vi ansdg vara

betydande for Scandic Horisont.

Nyckelord: Revenue Management, Hotellprisséttning, Yield Management, Scandic och

Konsumentsegmentering.
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1. Inledande avsnitt

I dagens samhille ligger differentiering i fokus, ddr ménniskor végrar att kategoriseras och
mangfald 4r allt viktigare. Konsumenter kriver att bli behandlade som individer'. Vi har
sjdlva uppmiarksammat dessa fordndringar 1 konsumtionsbeteendet. En flygbiljett mellan
Stockholm och London kan kosta 1 SEK, medan ett biobesok kostar runt 90 SEK. Dessa
ambivalenta priser anser vi vara en fascinerande utveckling. Hotellbranschen har genomgétt
liknande utveckling, vilket vi lagt mérke till under aren vi jobbat inom branschen. Denna
tanke fick oss intresserade for Revenue Management. Att en och samma tjanst kan ha olika
priser anser vi utgdra ett intressant samt aktuellt resonemang. Revenue Management &r ett
dmne som inte har behandlas under Service Management programmet. Det fick oss att vilja
fordjupa oss 1 admnet, eftersom det ar relevant for var framtida arbetskarridr inom
hotellbranschen.

Det foretag som forst kom i tanken var Scandic, dels eftersom de strivar efter att vara
Europas ledande hotellkedja® samt att en av forfattarna hade en klar ingang i kedjan, di hon
arbetar dér.

Scandic Horisont har endast sedan 2001 arbetat aktivt med Revenue Management. Detta
gjorde oss nyfikna kring hur hotellet gick tillviga i skapandet och implementeringen av
tjdansten. Det vi frdmst funderade kring var vilka interna och externa influenser som paverkar
Revenue Managerns dagliga arbete? Hur den Ovriga personalens arbete har fordndrats och
paverkats av Revenue Management systemet?

Efter att ha faststdllt &mnet Revenue Management, gick vi tillbaka till foregdende érs
kandidat- och magisteruppsatser kring dmnet. Vi ville inte koncentrera oss pd samma
perspektiv utan bidra med en ny synvinkel pa dmnet. Den forgdende kursen hade fingat vart
intresse for strategi och verksamhetsstyrning, vilket vi anser vara en intressant dimension till
Revenue Management.

Dessa tankar ledde oss in pa vart valda syfte, det vill sdga att undersdka hur
hotellverksamheter implementerar och praktiserar Revenue management, genom att behandla
externa och interna influenser. Utifran detta syfte och litteratur utvecklade vi vara

fragestéllningar.

' Cross, R (1997) Revenue Management. Hard-core tactics for market domination, New York, Brodway Books.
sid.15.
? Scandic Hotels officiella hemsida <http://www.scandic-hotels.se/horisont> Besokt 2008-05-19.
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1.1 Problematisering

1.1.1 Syfte
Vért syfte med uppsatsen dr att undersdka hur Revenue Management praktiseras i

hotellverksamheter, genom att behandla verksamheters externa och interna influenser.

1.1.2 Fragestaillning
De kommande tre fragestillningarna ar ett hjdlpmedel for att besvara det utformade syftet.
- Vilka faktorer i Scandic Horisonts externa omgivning péverkar hotellets Revenue
Managers arbete?
- Pé vilket sitt arbetar Scandic Horisont med det implementerade Revenue Management
systemet?
- Hur péverkar och péaverkas Scandic Horisonts personella omgivning av det

implementerade Revenue Management systemet?

1.1.3 Avgransning
I denna uppsats skall vi undersdka hur Revenue Management praktiseras i hotellverksamheter
utifran personalens perspektiv, det vill sdga Revenue managern, receptions- och
bokningspersonal. Detta anser vi vara en intressant och anvédndbar synvinkel infor var
framtida karridr inom hotellbranschen.

Revenue Management dr ett omfattande litterdrt omrade som behandlar ménga aspekter.
Vi kommer inte att berdra hela Revenue Management spektrum. Den etiska aspekten kring
skiftande prisséttning kommer vi inte att undersoka eftersom vi anser att den inte har relevans
for vart syfte och fragestéllningar samt platsbrist 1 uppsatsen.

Vi kommer att behandla Revenue Management som ett av hotellets styrsystem, det vill
siga en del av verksamhetsstyrningen. Detta @mne kommer vi dock inte undersoka
djupgéende. Varken verksamhetsstyrnings- eller strategianalyserna kommer att vara
huvudanalysen, utan de kommer att fungera som ett komplement for att littare forsti systemet

och koppla det till hotellets verksamhet.
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1.1.4 Disposition

Denna uppsats kommer att inkludera atta huvudsakliga avsnitt, vilka kommer att underlétta
for lasaren och stirka strukturen. I det inledande avsnittet kommer vi att behandla uppsatsens
problematisering samt definitioner av begrepp som kommer att beréras lopande genom
arbetet. I det ndstkommande metodavsnittet kommer vi att forklara hur insamlandet av det
teoretiska och empiriska materialet gick tillviga samt exemplifiering av vilka specifika
metoder vi anvént. I det teoretiska avsnittet forklarar vi det teoretiska resonemang uppsatsen
ar forankrad i, genom en forklaring av Revenue Managements evolution samt en forklaring
och en fordjupning av modellen ”Revenue Managements sex komponenter”. Efter detta foljer
empiri och analys avsnittet, som borjar med en kort introduktion av Scandic Hotels och
Scandic Horisont. Efter detta foljer en redovisning av det empiriska materialet kombinerat
med en analys, dir vart teoretiska resonemang kommer att appliceras pd vart empiriska
material. Utifrdn denna analys kommer vi att dra relevanta slutsatser som svarar pa
uppsatsens faststillda syfte och fragestdllningar. 1 den ndstkommande avslutande
summeringen, kommer vi att diskutera, summera samt reflektera dver vir undersokning.
Slutligen foljer ett referensavsnitt och bilagor.

Den modell vi kommer att presentera i det teoretiska avsnittet kommer att fungera som
uppsatsens skelett. I borjan av avsnitten foljer en kort forklaring till avsnittets koppling till
uppsatsens syfte och fragestillningar. Detta skelett och avsnittsforklaring anser vi forenkla for

lasaren, fortydliga den roda trdden samt fOrstirka strukturen som helhet.
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1.2 Definitioner och forklaringar
Forgangliga tillgangar
Forgéngliga tillgdngar dr en tillgdng som forsvinner om den inte konsumeras vid en specifik

tidpunkt, det vill siga den kan inte lagras’.

Strategi
Strategi dr den 6verordnade planen for hur ett foretag anvinder sina resurser for att na sina
langsiktiga malsittningar®. For en effektiv implementering bor strategin priglas av en djup

forstaelse for den externa omgivningen och ett optimalt utnyttjande av tillgéingliga resurser”.

Verksamhetsstyrning

For att ett foretag skall kunna uppna sina uppsatta strategiska malséttningar méste en vl
fungerande verksamhetsstyrning utvecklas och implementeras®. Verksamhetsstyrning utgor
den process i vilken ledningen paverkar organisationen fOr att genomfOra sina strategier
genom att planera, koordinera, kommunicera, besluta och paverka de organisatoriska
medlemmarna’. En bra verksamhetsstyrning innebir att foretagets mal sammanfaller med

medarbetarnas individuella mal®.

Prisséttning

Hotellverksamheters prissdttning &r ett komplext system, dir samma tjdnst har flera
prisklasser’ med olika tillhérande egenskaper och restriktioner'’. Tjansters priser 4r baserade
pé det virde konsumenten anser tjansten besitta''. I hotell eller andra foretag som arbetar med
Revenue Management har deras prissittningssystem genomgaende riktlinjer med

differentierade priser'”.

? Cross, R (1997) sid.135.
: Grant, R (2008) Contemporary Strategy analysis, uppl.5, Oxford, Blackwell Publishing, sid.12.
Ibid., sid.11.
® Anthony, R.N; Govindarajan, V (2007) Management Control Systems, uppl.12, New York, McGraw Hill, sid.6.
"1bid., sid.6-7.
* Ibid., sid.98.
% Irene, C.L Ng. (2008) The Pricing and Revenue Management of Services — A strategic approach, London,
Routhledge, sid.1.
" Ibid., sid.178.
" Cross, R (1997) sid.66.
2 Kimes, A.E A Strategic approach to Yield Management I [red.] Ingold, A; McMahon-Bettie, U; Yeoman, I
(2000) Yield Management. Strategies for the service industries, London, Continuum. sid.8.
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2. Metod

1 detta metodavsnitt kommer vi att forklara hur vi gick tillvdga i insamlandet av det teoretiska
och empiriska materialet, for att besvara uppsatsens syfte som dr att underséka hur
hotellverksamheter praktiserar Revenue Management, genom att behandla interna och

externa influenser.

Denna kandidatuppsats dr den nidst storsta uppsatsen vi kommer att skriva under var
magisterutbildning, vilket & den huvudsakliga anledningen varfor vi hade ménga langa
diskussioner kring valet av dmne. Vi ville vélja ett &mne som kommer att vara till anvindning
for oss 1 framtiden. Det &mne vi alla kom Gverens om var Revenue Management.

Nista steg blev att utforma en problembeskrivning och en arbetsplanering med ett
tydligt schema. Vi bokade &ven tid med bibliotekarien Annika Stattin vid Campus
Helsingborgs bibliotek. Stattin hjédlpte oss med sokandet av vetenskapliga journaler,
forskningsrapporter, artiklar och annan relevant litteratur. De huvudsakliga databaserna vi
anvinde for litteratursokningar var ELIN och LOVISA.

Under B-uppsatsen som hade ett metodologiskt fokus, kom vi i1 kontakt med fyra olika
metoder for insamling av empiriskt material. Detta forenklade vért val av metoder infér denna
uppsats, dd vi redan hade litteratur samt kunskap kring vilka metoder som bist passar vart
syfte respektive fragestédllningar. En kvalitativ intervju samt en kvantitativ enkédtundersékning
var de tvd metoder vi ansdg vara bést passande, da vi valt att utgd ifran Scandic Horisonts
Revenue Managers perspektiv samt receptions- och bokningspersonal som paverkar och
paverkas av systemet for Revenue Management.

Vi utforde en intervju med Lena Hallberg, Revenue Manager, samt en
enkétundersokning med receptions- och bokningspersonalen pa Scandic Horisont. Metodernas
tillvdgagangssitt exemplifierar vi i respektive avsnitt.

Utifran det insamlade teoretiska materialet utformade vi en modell “Revenue
Managements sex komponenter”, som &r kopplad till uppsatsens syfte samt fragestillningar.
Vi kommer att presentera modellen i det teoretiska avsnittet. Under uppsatsens gang kommer
vi att kontinuerligt aterkoppla till modellen. I vir analys applicerade vi det insamlade
teoretiska materialet pd vart insamlade empiriska material. Detta gjorde vi for att dra
slutsatser och besvara vart faststillda syfte och fragestdllningar. Vi noterade dessutom
regelbundet relevanta aspekter infor den avslutande summeringen. Detta genererade 1 att vi

inte glomde bort aspekter vi uppmérksammat under arbetets géng.
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2.1 Varfor Scandic Horisont
Denna uppsats kommer att fokusera pad Scandic Horisont. Det finns flera anledningar till att
just detta hotell valdes. En anledning ar att vi anser att det dr intressant att undersoka ett hotell
vars Revenue Manager varit med att skapa och implementera sin Revenue Manager tjanst.
Ytterligare en anledning dr att en av forfattarna arbetar extra pa hotellet 1 receptionen. Att ha
en “insider” pd hotellet som undersdks anser vi ha bade positiva och negativa aspekter. Det
positiva dr att det ger oss en bra ingang och forenklar processen att jaga personal som &r
villiga att medverka i1 enkdtundersokningar och intervjuer. Ytterligare en positiv aspekt ar att
vi far en djupare forstaelse for bade personalens attityder, beteende och arbetsrutiner, dé
forfattaren kan forklara inneborden. Denna djupare forstaelse medfor dock vissa negativa
sidor, eftersom undersokningen kan uppfattas som subjektiv. Vi anser dock att fordelarna

overviger nackdelarna, sa linge vi analyserar det empiriska materialet med ett kritiskt dga.

10
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2.2 Intervjuns tillvagagangssatt
Vi har valt att utfora en kvalitativ semi- strukturerad intervju med Scandic Horisonts Revenue
Manager Lena Hallberg.

En kvalitativ undersékning erbjuder oss ett sétt att uppleva och forsta intervjupersonens
livsvérld och hennes forhallande till den'”. Metodens inriktning gor det mjligt for oss att se
pa omgivningen ur intervjupersonens synvinkel, det vill sdga med fokus pé intervjupersonens
egna uppfattningar och instéllning till det imne som behandlas'*. Detta anser vi vara en fordel
eftersom vi strdvade efter att f& Lena Hallbergs intryck och kunskap kring Revenue
Management. Ytterligare en fordel vi uppfattade med en kvalitativ undersékning var att den &r
flexibel. Intervjupersonen fick frihet att rora sig i olika riktningar kring &mnet, vilket i sin tur
gav oss kunskap om vad personen ifriiga tyckte vara relevant'>. Mdtet mellan intervjuare och
intervjuperson dr ett samspel dir parterna reagerar och paverkas Omsesidigt av varandra.
Denna sociala faktor'® och att det r svért att generalisera forskningsresultatet 4r tvé nackdelar
med denna inriktning'’.

Saeeda Shah menar att objektivitet inte &r mojligt och att det finns risk for feltolkningar
vid intervjutillféllet. Att bdde intervjuaren och den intervjupersonen agerar utifrdn sina egna
asikter och vérderingar medfor att resultatet paverkas och tolkas subjektivt'®.

Vi valde att genomfora en semi- strukturerad intervju eftersom den ligger tonvikt pa
flexibilitet. Intervjuns teman kan dndras och l4ggas till under intervjuns géng, det vill séga
frigeordningen &r inte forbestdmt och intervjupersonen ges stor frihet att sjélv forklara och
beritta'’.

Steinar Kvale beskriver 1 sin bok “Den kvalitativa forskningsintervjun”
intervjuundersokningens sju stadier’’. Liknande stadier behandlas dven i Alan Brymans
»Sambhillsvetenskapliga metoder”, om 4n i en annan form”'. Vi valde att anvinda oss av bada
forskarnas teoretiska resonemang i en symbios, for att metodbeskrivningen bést skall

representera uppsatsen.

B Kvale, S (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun, Lund, Studentlitteratur, sid.34.

' Bryman, A (2006) Samhdllsvetenskapliga metoder, uppl.1:3, Malmé, Liber, sid.300.

" Ibid., sid.300.

' Kvale, S (1997) sid.39.

7 Bryman, A (2006) sid.270.

'8 Shah, S (2004) The researcher/ interviewer in intercultural context: a social intruder, British Educational
Research Journal, vol.30, nr.4, sid.552 & 561.

' Bryman, A (2001) sid.301.

2 Kvale, S (1997) sid.85.

*! Bryman, A (2001) sid.252.
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Intervjuprocessen startade redan nér vi faststillde uppsatsen syfte och fragestillningar™,
vilka blev intervjuundersdkningens utgangspunkt®. Vi forberedde relevanta intervjufragor
under insamlandet av det teoretiska materialet. Vi undersokte dven tidigare uppsatser kring
dmnet Revenue Management, for att forsékra oss att den kunskap vi ville producera genom
vér undersdkning var ny och hade ett vetenskapligt virde**.

Nista steg var att planera och forbereda infér den kommande intervjuprocessen®, bland
annat var intervjun skulle tag plats samt vilka vi skulle intervjua®®. Vi bestimde att Lena
Hallberg Scandic Horisonts Revenue Manager var den enda vi skulle intervjua, eftersom det
endast dr hon som direkt arbetar med Revenue Management pa hotellet.

Niésta steg var att gora en intervjuguide. Eftersom vi valt att gora en semi- strukturerad
intervju kom guiden till storsta delen att bestd av minnesnoteringar dver vilka omradden som
skulle tas upp®’. En intervjuguide har tva delar, en tematisk del med de forskningsfragor som
ar direkt kopplade till undersokningens syftet, samt en intervju del med intervjufragor som é&r
indirekt kopplade till uppsatsens syfte och forskningsfragor®®. I den tematiska delen satte vi in
uppsatsens fragestéllningar. 1 intervju delen satte vi in tvd inledande fragor for att
intervjupersonen skulle beskriva dmnet 1 breda drag med sina egna ord. Efter detta satte vi in
minnesnoteringar dver teman och stédord som skulle tickas under intervjun.

Nistkommande steg var forskningsintervjun. Intervjuaren behover konstruera en
bekvim omgivning for intervjupersonen sé att intervjupersonen kénner sig komfortabel nog
att Gppna sig och beritta fritt”’. En intervjus struktur kan variera®. Vi valde en semi-
strukturerad intervju, vilken ar uppbyggd sé att intervjuaren skapar ett antal definierade
rubriker. Runt dessa rubriker kan intervjupersonen samt intervjuaren utveckla sina
resonemang” . Det semi- strukturerade uppldgg anser vi genererade ett bittre resultat eftersom

vi var beredda att avvika fran guiden och fordjupa oss ytterligare i olika aspekter.

2 Kvale, S (1997) sid.91.

> Bryman, A (2001) sid.253.
# Kvale, S (1997) sid.92.
 Ibid., sid.95.

26 Bryman, A (2001) sid.253.
7 Ibid., sid.304.

% Kvale S (1997) sid.121.

¥ Ibid., sid.108.

0 Ibid., sid.119.

3! Bryman, A (2001) sid.301.

12
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En av uppsatsens forfattare holl i intervjun medan de andra tva antecknade vad
intervjupersonen berittade. Vi fick intervjupersonens samtycke att anvénda en bandspelare,
vilket gjorde det mojligt att f4 med all relevant information™.

Samma dag vi genomfort intervjun satte vi oss ned och diskuterade innehallet, vad vi
tyckte om resultatet, om vi glomt ndgot och sa vidare. Efter detta f6ljde intervjuns utskrift, dér
vi dverforde intervjuns innehall fran tal till skrift”. Den utskrivna intervju gjorde det littare
for oss att komma ihdg detaljer om vad som hade sagts, vilket ocksd medforde att materialet
kunde tolkas littare®®. Ett problem som kan uppsta &r att det 4r omdjligt att ordagrant terge
en intervju i skrift, bland annat nir nyanser forloras och risken finns att materialet feltolkas®>.

Nista steg var att utfora en analys’®. En analysteknik bor uppstillas fore
intervjutillfillet. Kvale ndmner dock att analysen paborjas redan under intervjun®’. Vi valde
att utnyttja en av de mest anvidnda analysteknikerna Ad-hoc, eftersom den gav oss en stor
frihet i resultatets presentation®®. Den utskrivna intervjun samt de noteringar och tolkningar vi
gjorde konitunerligt under intervjun 14g till grund for analysen. Vi bedomnde Hallbergs svar
utifran var egna modell "Revenue Managements sex komponenter”, for att hitta likheter och
skillnader mellan empiriskt och teoretiskt material. Denna klassificering av intervjuns
empiriska material gjorde det littare for oss att besvara vart faststillda syfte att undersoka hur
hotellverksamheter praktiserar Revenue Management, genom att behandla interna och externa
influenser”.

Verifieringen av undersékningens resultat gjorde vi med hjélp av Lincoln och Gubas
alternativa utvérderingsbegrepp. Undersokningens trovardighet dr enligt forskarna uppdelad i
fyra klasser, tillforlitlighet, overforbarhet, pélitlighet och mojlighet att styrka resultatet.
Tillforlitligheten berdr undersokningens trovérdighet, vilket innebdr om vi tagit hinsyn till
metodens gillande regler och kontrollerat att informationen tolkats riktigt40. Vi anser att
undersdkningen har relativ hog tillforlitlighet eftersom vi var tre personer som genomforde

intervjun. Det gav oss mojligheten att kontrollera med varandra att vi hade uppfattat Hallbergs

32 Bryman, A (2001) sid.306.

3 Kvale, S (1997) sid.147.

3 Bryman, A (2001) sid.310.

3 Kvale, S (1997) sid.152-153.

36 Bryman, A (2001) sid.372.

T Kvale, S (1997) sid.162.

* Ibid., sid.175 & 184.

% Ibid., sid.185.

“ Decrop, A (1999) Triangulation in qualitative tourism research, Tourism Management, vol.20, nr.1, sid.158.
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svar pa samma sétt. Hallberg var dven tillganglig via telefon och email, om vi ville kontrollera
eller komplettera svar och fragor.

Overforbarheten innebir ifall resultatet kan generaliseras till andra situationer eller
branscher®'. Vi anser att eftersom var undersdkning dr kvalitativ och endast en persons
upplevelser undersokts dr det svart att dverfora resultatet av intervjuundersékningen till andra
hotellverksamheter.

Fdlitligheten, berdr i vilken utstrackning undersokningen kan upprepas till samma
resultat™. Det kan vara svért att uppnd hog pélitlighet eftersom kvalitativa undersdkningar
inkluderar en social miljo, vilken 4r svart att frysa eller imitera®. Var intervjuundersdkning
influerades till stor del av den sociala situationen, frdgorna under intervjun pédverkades av
vilket svar intervjupersonen gav och vilka tankar vi uppméarksammade under processen. Det
ar nast intill omojligt att aterskapa ett samtal utan manus.

Den sista klassen att styrka och konfirmera resultatet handlar om undersékningens
objektivitet, vilket 4r en omdjlighet i samhillsvetenskaplig forskning™. Intervjuresultatet r
inte helt objektivt eftersom en kvalitativ analys gér ut pa att tolka svaren, vilket inte kan goras
objektivt da vi paverkas av vara efterenheter och vérderingar.

Sjilva rapporteringen av resultatet gor vi 1opande i uppsatsen®. I rapportering valde vi
att inte ta med alla intervjusvar ordagrant utan att aterge intervjusvaren i litterarform for att

gora det mer lasbart™.

“! Bryman, A (2001) sid.260.
“2 Bryman, A (2001) sid.260.
# Ibid., sid.257.

“ Ibid., sid.261.

# Kvale, S (1997) sid.85.

*® Ibid., sid.234.
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2.3 Enkatundersokningens tillvagagangssatt
Vi har valt att genomfora en kvantitativ enkdtundersokning med kvalitativa inslag med
receptions- och bokningspersonal vid Scandic Horisont.

En kvantitativ undersokning fokuserar pd att hur manga av en population som har en
viss asikt”’. En enkitundersokning ar en effektiv metod for att kunna jamfSra méanniskors
tankar och resonemang kring ett specifikt amne*®. Vi har forutom intervjun med hotellets
Revenue Managern valt att utoka undersokningen till Gvrig personal for att kunna undersoka
hur den interna influensen personell omgivning paverkar och péverkas av hotellets Revenue
Management system. Vi valde tidigt att avgrinsa oss till personalen som kommer i kontakt
med hotellets Revenue Management system men vi valde dock att exkludera Revenue
Managern Lena Hallberg fran enkédtundersdkningen dé hon intervjuades.

Receptions- och bokningspersonalen som betraktas som fastanstéllda pd hotellet utgor
vir population, det vill sidga de individer som &r relevanta for undersokningen. Ur
populationen viljs sedan ett urval som i bésta fall speglar populationen®’. Urvalet kan goras
slumpmissigt eller icke-slumpmissigt’’. Desto storre ett urval ar ju mer representativt ar det
for populationen och ju mer sanningsenligt resultat genereras’'. Enkitens population bestod
av hotellpersonal pa 11 personer. Detta anser vi vara positivt eftersom det ger oss en chans att
gora ett helhetsurval, det vill sdga undersoka hela populationen. Det medfor att vi inte
behdver oroa oss om urvalet dr representativt for populationen och sanningshalten kommer att
vara hog.

Vi valde att inleda enkdterna med ett missivbrev, dér vi forklarade bland annat varifran,
av vem och varfor enkdten gjorts. Ett vélutvecklat missivbrev kan uppmuntra till
medverkan®”.

Enkéten utformade vi med 14 frdgor varav § attitydpastdenden med fasta svarsalternativ,
vilket vi anser aterspegla respondenternas vérderingar och uppfattningar kring Revenue
Management™. Vi inkluderade dven en sluten ja och nej fraga, dir avsikten var att fa ett

tydligt svar. Tillsist kompletterade vi de ovanstdende fradgorna med 5 Oppna fragor for att fa

" Trost, J (2001) Enkdtboken, uppl.1:2, Lund, Studentlitteratur, sid.22.
*® 1bid., sid.22.
* 1bid., sid.24.
30 1bid., sid.30.
1 bid., sid.36.
52 1bid., sid.44.
33 bid., sid.67.
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respondenternas egna tolkningar och virderingar kring respektive dmne’*. Respondenterna
fyllde sjdlva i enkéterna anonymt, vilket vi anser hoja sanningshalten i svaren jamfort med om
namn redovisats>.

Innan vi borjade med att bearbeta resultatet gjorde vi en bortfallsanalys for att undersoka
uteblivna svar genom att jamfora urvalet med populationen’. Bortfallet i vér undersékning
var 1 av 11 utdelade enkiter, det vill sdga vi hade ett bortfall pa 9 %. Enligt Trost 4r det inte
ovanligt med ett bortfall pa 25 till 50 procent’’. Vi kan saledes konstatera att vart bortfall &r
lagt och darfor vi kan bortse frén detta i vér analys.

Efter detta startade vi kodningen av enkiterna for att systematisera svaren som gjorde
det mgjligt for oss att mata in informationen i dataprogrammet Excel och sammanstilla
diagram®®.

I enkdtundersokningens verifiering behandlade vi reliabilitet, validitet och
generaliserbarheten. Reliabilitet behandlar métningens palitlighet och foljdriktighet, det vill
sdga om mitningen visar franvaron av slumpmissiga fel’’. Kongruensaspekten ér en del av
reliabilitet som &r visentlig vid enkdtundersokning®. Vi har utformat véra frigor si att
Revenue Management kan undersokas fran flera synvinklar genom tydligt formulerade
attitydpastdenden. Detta anser vi medforde att undersdkningens reliabilitet &r hog.

Validitet behandlar huruvida enkdtundersokningen verkligen miter vad den avser att
mita®'. Vi har formulerat frigorna si att de ticker den tredje frigestillningen kring hur den
personella omgivningen paverkar och péverkas av Revenue Management systemet. Vi anser
darfor att enkétsvaren ger en réttvisa bild av personalens perspektiv pa Revenue Management
och medfor ddrmed en hog validitet pd enkdtundersokningens resultatet.

Undersokningens generaliserbarhet innebdr om den kan generaliseras till andra foretag
och branscher®. Vi anser att enkitundersokningens resultat till viss del kan generaliseras om

resultatet tillimpas pa en generell niva och inte pa djupet.

> Bryman, A (2001) sid.157-158.
> Trost, J (2001) sid.95.

>0 Ibid., sid.118.

*7 Ibid., sid.118.

>¥ Bryman, A (2001) sid.80.

> Trost, J (2001) sid.59.

% Ibid., sid.60.

%' Bryman, A (2006) sid.88.

62 Ibid., sid.93.
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Rapportering av resultatet gjorde vi I6pande i1 uppsatsen bade i1 diagram- och

litterarform.
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3. Teori
I detta avsnitt kommer vi forst att forklara Revenue Managements evolution, ddir den
definition vi valt att arbeta utifrdan beskrivs. Sedan kommer vi att forklara hur vi skapat var
modell “Revenue Managements sex komponenter” och hur de olika komponenterna dr
kopplade till varandra. Till sist foljer en fordjupning av modellen, ddr vi utvecklar de olika
komponenterna. Vi kommer dven att forklara sambandet mellan de olika komponenterna och

vdrt syfte och fragestdllningar.

3.1 Revenue Managements evolution
Tekniken Revenue Management som vi valt att undersdka i denna uppsats har funnits och
praktiserats under decennier™. Den har sitt ursprung i flygbranschen. I samband med
avregleringen av den amerikanska flygmarknaden under 1970-talet skapades ett antal
lagprisbolag. De var de forsta bolagen som konkurrerade genom att sédnka sina kostnader
kraftigt och inrikta sig pa flyglinjer med ett stort passagerarunderlag®. De stora flygbolagen
hade tidigare varit skyddade av koncessioner och fasta priser. Vid intrddandet av ldgprisbolag
borjade de stora flygbolagen forlora pengar i snabb takt och var tvungna att hitta ett
motvapen. Det blev startskottet for Yield Management. Flygbolagen borjade erbjuda sina
konsumenter billiga biljetter pa sina ordinarie linjer samtidigt som de reserverade platser at
sitt kundsegment, affdrsresenirer, till ordinarie priserna. Detta slog sd sméningom undan
benen pé uppstickarna®.

Termen Yield kommer fran flygindustrin och kan 6versittas med avkastning eller intékt
per tillganglig platskilometer®. Yield Management syftar till att silja ett flygsite till rétt kund,
vid ritt tillfalle till rétt pris®’. Det handlar om att jimfora kapaciteter med efterfrigan pa ett
sidant sitt att vinst eller intikt optimeras®. Om termen tillginglig platskilometer byts ut mot
termen tidsbaserad tillgdng kan Yield Management litt tillimpas pa andra industrier®.

Yield Management och Revenue Management anvinds som synonymer i litteraturen,

dér begreppen blandas friskt. Det forekommer artiklar dér termen Yield Management eller

83 Cross, R (1997) sid.49.

% Ibid., sid.34.

% Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.3.
% Cross, R (1997) sid.37.

87 Kimes, S.E i [red.] Ingold, A (2000) sid.3.

88 Cross, R (1997) sid.65.

% Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.3.
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Revenue Management anvédnds renodlat, men det aterfinns ocksa artiklar med en blandning av
Yield Management och Revenue Management i samma text. Begreppen Yield Management
och Revenue Management stir bada for styrning av utbud och efterfrigan for
intdktsoptimering’’. 1 den foljande uppsatsen har vi valt att anvinda oss enbart av termen
Revenue Management for att undvika forvirring.

For att Revenue Management ska kunna tilldmpas i1 en verksamhet krévs det att den har
relativt stor begrinsad kapacitet, mdjlighet att segmentera i olika kundgrupper, forgéngliga
tillgdngar, mojlighet att sélja produkten langt fore konsumtion, skiftande efterfragan, samt
laga rorliga kostnader men hoga fasta kostnader’'. En svérighet for hotellverksamheter 4r att
konsumenten kan vilja att anvinda produkten under kortare eller lingre tid, medan i
flygindustrin gors en resa vid ett speciellt tillfalle.”

Revenue Management ér till sin natur fokuserad pa intéktssidan av resultat ekvationen,
till skillnad fran traditionella metoder att 6ka vinsten genom kostnadsreducering. Foresprakare
for Revenue Management menar att nér ett foretag far problem med att anpassa sitt utbud med
efterfragan, bor den forsta atgérden vara att se Gver sin prissittning, inte att jaga kostnader”.

Revenue Management &r pé sa sitt ett nygammalt system fOr att néirma sig problemet
med utbud och efterfragan’. Med Revenue Management sikerstiller foretag att de séljer ritt

produkt till ritt konsument pa ritt tid till det rétta priset’.

7 Burgess C; Bryant, K. (2001) Revenue Management- the contribution of the finance function to profitability,
Business Horizons, vol.13, nr.3, sid.247-248.

"I Huefner, R.J; Largay, J.A. (2008) The role of accounting information in revenue management, International
Journal of Contemporary Hospitality Management, vol.13, nr.3, sid.144.

2 McMahon-Bettie, U; Donagy, K Yield Management practices i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.234-235.

3 Cross, R (1997) sid.65.

™ Ibid., sid.51.

" Ibid., sid.52.
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3.2 Revenue Managements sex komponenter

Var modell "Revenue Managements sex komponenter” dr den teoretiska forankring vi
kommer att aterkoppla till genom hela arbetet. Modellen bestar av sex komponenter som vi
hamtat frdn olika teoretiska kéllor. I Robert Vinods artikel ”Unlocking the value of revenue
management in the hotel industry” hdmtade vi inspirationen for var komponentmodell.
Artikeln menar att Revenue Management bestir av tre komponenter, prisséttning, Revenue
Management samt produkt distribution’®.

Vinods tankesitt anpassade vi efter var uppsats syfte och fragestillningar och skapade
en egen modell. Vart syfte &r att undersoka hur hotellverksamheter praktiserar Revenue
Management genom att behandla externa och interna influenser. Detta baserade vi modellens

mittpunkt pa, Revenue Management, som ér avdelad i en extern och en intern del.

EXTERM KONSUMEMNTER
OMGIVINING

E xterna influenser

— o = REVENUE MANAGEMENT

Interna influenser

MALSATTHNING STRUKTUR & PERSOMNELL PRISSATTHMING
& STRATEGI SYSTEM OMGIVMNING

Denna modell har vi skapat utifran den Revenue Management samt strategi och
verksamhetsstyrningslitteratur wi behandlat under denna uppsatsprocess.

Vi undersokte vilka faktorer som var kompatibla med syftet, frigestéllningarna samt

Revenue Management. Den fOrsta av de tvd komponenterna under externa influenser

76 Vinod, R (2004) Unlocking the value of revenue management, Journal of Revenue and Pricing Management,
vol.3, nr.2, sid.178.
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uppmédrksammade vi 1 Robert Cross bok “Revenue Management. Hardcore tactics for market
domination”. Han beskriver de externa faktorernas inverkan pa ett hotells Revenue

Management system77

. Den externa omgivningens inverkan pd Revenue Management
behandlas dven i Anthony Ingold, Una McMahin-Bettie och lan Yeoman bok *Yield
Management for the service industries” . Detta teoretiska underlag resulterade i att var forsta
komponent, den extern omgivning.

Den andra komponenten, konsumenter, under externa influenser hdrstammar dven den
fran Cross bok. Han menar att konsumenter ar en vésentlig del av Revenue Management, da
konsumentsegmentering ir vitalt for att maximera intikter’’, vilket ir Revenue Managements
mélsittning®. Marknadssegmenteringens betydelse for intiktsmaximering behandlar dven
Ramarao Desiraju och Steven M Shugan i sin artikel “Strategic service pricing and yield
management™".

Den forsta av fyra komponenter under de interna influenserna dr huvudsakligen hamtad
frdn Robert Grants “Contemporary Strategy Analysis”. Hotellets faststillda malsittningar,
planeras att uppnas via verktyget strategi®’. Denna strategi och mal komponent &r dven
inspirerad av Vinods artikel, dar han forklarar att Revenue Management dr av stratgisk och
taktisk betydelse for att 5ka hotellets intikter och 16nsamhet®.

Den andra komponenten, struktur och system, under interna influenser ar inspirerad av
Vinods artikel, dir han beskriver vad han anser byggt upp Revenue Management. Han
beskriver tvd aspekter, Revenue Management samt produkt distribution som vi anpassat till
var modell™. Strukturen och systemet, det vill siga hur systemet &r uppbyggt inkluderar
bland annat rutiner, boknings- och distributionskanaler och kapacitetens betydelse for
Revenue Management®. Strukturen samt systemets uppbyggnad och utseende behandlas dven

1 Tom Powers och Clayton Barrows bok “Introduction to Management in Hospitality industri”

och i de tidigare ndmnda bockerna av Cross och Ingold et al. Vi valde att inkludera Robert

7 Cross, R (1997) sid.11.

7 Jones, P Defining Yield Management and measuring impact on hotel performance i [red.] Ingold, A et al.,
(2000) sid.91.

" Cross, R (1997) sid. 72.

* Ibid., sid.72.

¥! Desiraju, R; Shugan, S.M (1999) Strategic service pricing and yield management, Journal of Marketing,
vol.63, nr.1, sid.57-58.

%2 Grant, R (2006) sid.17.

% Vinod, R (2004) sid.178.

% Ibid., sid.178.

% Ibid., sid.178-180.
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Anthonys och Virja Govindarajans bok ”Management Control Systems”, dar de beskriver att
styrsystem 4r en metod for foretag att implementera strategier'". Denna komponent 4r relevant
till syftet och fragestillningen kring hur Scandic horisont arbetar med Revenue management
eftersom struktur samt system &r interna influenser.

Den tredje komponenten, personell omgivning, under de interna influenserna behandlar
hur hotellets personal péverkas och paverkar Revenue Management systemet. Ingold et al.
beskriver hur Revenue Managern bor utbilda och ldra sina medarbetare hur hotellets Revenue
Management system fungerar® . Revenue Managerns medarbetare behandlas dven i Cross
bok. Denna komponent ar relevant for savél syftet, dd den personella omgivningen dr en
intern influens samt den tredje fragestillningen, hur paverkar och paverkas Scandic Horisonts
personella omgivning av det implementerade Revenue Management systemet.

Den fjarde och sista komponenten, prissdttning, under interna influenser ar himtad fran
en rad forskare. Vinod beskrev i sin artikel att prissittning &r en nyckelférmaga i utnyttjandet
av Revenue Management®. Forskaren C.L Irene beskriver i sin bok "Pricing and Revenue
Management in Services”, hur prissittning och priser fungerar och dr uppbyggda i relation till
Revenue Management® . Cross samt Ingold et al., behandlar dven detta omrade.

I det ndstkommande avsnittet kommer vi att fordjupa oss i denna modell, genom att

behandla komponenterna mer djupgaende.

3.2.1 En fordjupning av Revenue Managements sex komponenter
I detta avsnitt kommer vi att forklara det grundlaggande teoretiska resonemang vi kommer att
fora under uppsatsen.

Ett foretag influeras av bade sin externa och interna omgivning’, vilket dven Revenue
Management system gor’'. T dagens affirsklimat har foretag mycket information®’. Det sker
snabba fordndringar pd den externa marknaden, vilket medfor att foretagen maste reagera
snabbt for att utnyttja de mojligheter som uppenbarar sig. De maste utveckla sin formaga att

e . . . 93
analysera marknadsfordndringarna 1 samma hastighet som dem sker”. Dessa

% Anthony, R.N et al., (2007) sid.1&7.

7 McMahon-Bettie, U. et al., i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.250.
% Vinod, R (2004) sid.178.

% Irene, C.L (2008) sid.11 &108.

% Anthony, R.N et al (2007) sid.99-100.

! Cross, R (1997) sid.11.

%2 Ibid., sid.10.

% Cross, R (1997) sid.157.
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marknadsfordndringar eller externa influenser kan inte direkt kontrolleras av foretaget.
Konsumentpreferenser, nya konkurrenter, teknologisk utveckling, ekonomiska fluktueringar,
trender och hindelser dr exempel pi dessa okontrollerbara influenser’. De externa
influenserna paverkar med andra ord foretag pa flera plan. Detta resonemang kommer vi att
behandla under komponenten extern omgivning.

Malet med Revenue Management &r att kartldgga konsumtionsmdnster for att erhélla de
storsta intdkterna fran det aktuella kundsegmentet for den specifika tidpunkten. Varje produkt
har flera marknadssegment som har olika egenskaper. Kundsegmenten faststélls utifrdn dessa
egenskaper 1 bland annat demografiska och sociografiska termer. Segmentets kopvillighet och
priskénslighet reflekteras i denna segmentprofil’”®> som maste métas for att Revenue
Management skall vara effektivt’®. Detta resonemang kommer till storsta delen berdras i
komponenten konsumenter. Vi har med andra ord gjort en distinktion mellan konsumenterna,
dar alla konsument relaterade faktorer ar relevanta och den externa omgivningen, dér
resterande faktorer kommer att behandlas.

Hotell anvénder strategi som ett roder for att uppfatta de hot och mgjligheter som
uppkommer for att sedan etablera en Overldgsenhet gentemot sina konkurrenter”’. Strategin
maste vara kopplad till hotellets langsiktiga mal for att vara framgéngsrik’®. Detta behandlar
vi som en intern influens 1 komponenten strategi och mail.

Revenue Management &r av strategisk och taktisk betydelse for att 6ka hotellets intdkter.
For att strategin skall kunna implementeras effektivt’ bor hotellet utveckla ett vilfungerande
verksamhetsstyrningssystem'*”’. Revenue Management ir en teknik for att matcha utbudet
med efterfrigan genom att prognostisera efterfrigan'®', anvinda rorlig prissittning och

2

hantera forgingliga tillgdngar'®. Att bearbeta informationen i ett datoriserat system

03

underlittar kommunikationen mellan organisationsmedlemmarna'®. For att ett foretag skall

vara kompatibel med Revenue Management &r det nodvindigt fOretaget har begrinsad

**Ibid., sid.11.

 Ibid., sid.72.

% Main, H The use of marketing information systems and yield management in the hospitality industry i [red.]
Ingold, A et al., (2000) sid.163.

°7 Grant, R (2008) sid.65.

% Ibid., sid.255.

% Vinod, R (2004) sid.178.

1% Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.6.

"' bid., sid.3.

12 Trene, C.L Ng (2008) sid.108.

' Edgar, D.A Economic Theory of pricing for the hospitality industry i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.20.
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kapacitet, forutsdgbar efterfragan och forgingliga tillgangar, hoga fasta kostnader och laga

fasta kostnader'®

. Detta kommer vi att behandla i komponenten struktur och system.

Ett foretag som arbetar med Revenue Management bor infora en Revenuekultur for att
paverka personalens attityd och arbetssitt som kan goras med hjdlp av datasystem, riktlinjer
och bra kunskap kring den externa marknaden'®. Detta hjilper personalen i sitt dagliga arbete
med att exempelvis tag emot bokningar'®. Personalen méste utbildas i Revenue Management
for att hotellet skall ha ett gott kommunikationsklimat'®’. Ansvaret for att utbilda personalen
har inte bara ledningen utan hela organisationen'®. Utbildning ar viktig for att skapa en
forstaelse for vad Revenue Management gér ut pé sa att personalen som tar emot bokningar
blir marknadsforare snarare 4n ordermottagare'® och kan forklara den rérliga prisséttningen

for konsumenter' '°

. Detta kommer vi att behandla i komponenten, personell omgivning, vilket
till storsta delen syftar till att besvara den tredje fragestéllningen kring hur Scandic Horisonts
personella omgivning pdverkar och paverkas av hotellets implementerade Revenue
Management system.

Revenue Managements pristeknik behandlar dilemmat kring utbud och efterfragan''’

och anvinds for att reducera osikerheten i prisvalet' '

. Detta dr mgjligt nér hotellet far en
forstaelse for kundsegmenten'"”. Dessa kundsegment bor baseras pa konsumentens attribut
kring exempelvis priskénslighet''*. Ett kundsegments villighet att betala paverkas av bland
annat konsumentens erfarenheter, varumérkes lojalitet och preferenser'"”. Hotell bér titta pa

116

de olika kundsegmentens kopvillighet for att hitta den ideala prisklassen . Detta kommer vi

att behandla i komponenten prissdttning som dr den sista interna influensen.

1% Kimes, S.E i [red.]Ingold, A et al., (2000) sid.5.

105 Huyton, J.R et al., i [red] Ingold, A et al., (2000) sid.264.

1% Jones, P (1999) Yield Management in UK hotels: A System Analysis, The Journal of the operational
Research Society, vol.50, nr.1, sid.1117-1118.

%7 Cross, R (1997) sid.184.

1% Tbid., sid.247.

1% McMahon-Bettie, U et al. i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.250-251.
10 Cross, R (1997) sid.180.

" Edgar, D.A i [red.] Ingold, A et al, (2000) sid.16.

"2 Cross, R (1997) sid.133.

3 Irene, C.L Ng (2008) sid.70.

" Vinod, R (2004) sid.178.

"5 Irene, C.L Ng (2008) sid.23.

"% Ibid., sid.92-93.
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4. Empiri och analys
Detta avsnitt kommer att inledas med en kort introduktion till Scandic Horisont och Scandic
Hotels. Sedan foljer en kombinerad redovisning av det empiriska materialet och analys som
dr uppdelad efter var modell ”Revenue Managements sex komponenter”. Denna uppdelning
gynnar uppsatsens struktur och underldttar for ldsaren, dd analysen ldittare kan kopplas till

vart faststdllda syfte och fragestdllningar.

4.1 Scandic Horisont
Scandic dr en hotellkedja som verkar i tio linder med sin huvudsakliga verksamhet i
Skandinavium och med ursprung i Sverige. Det finns totalt 145 Scandic hotell och ungefar 6
400 medarbetare. Scandics géster kommer fran hela vérlden och besoker hotellet bdde pa
semesterresor och i affirsresor.'"”.

Under Scandics 40-ariga historia har foretagets affarsidé utvecklats men idag lyder den
"att erbjuda ett boende som dr enkelt och tillgdngligt for alla". Hotellkedjans vision dr att bli
ledande inom sitt segment i Europa''®.

Scandic Horisont, det hotell vi valt att koncentrera oss pé, dr ett av tvd Scandic hotell

119

som &r beldgna i Helsingborg. Hotellet har en rumskapacitet pd 164 rum . De rum hotellet

erbjuder dr enkelrum, dubbelrum, familjerum samt en svit som alla inkluderar badrum,

hartork, arbetshérna och tv!20,

Fran Scandic Horisont &dr det ndra till Helsingborgs olika sevérdheter. Det dr knappt 2
km till den stora shoppinggatan, Dunkers Kulturhus, férjorna till Danmark och bara 35

minuter till Angelholms flygplats'?'.

7 Scandic Hotels Officiella hemsida < http://www.scandichotels.se/About-Us/Corporate-information/> Besdk
2008-05-19.

¥ Ibid., besokt 2008-04-10.

1% Scandic Horisonts officiella hemsida <http://www.scandichotels.se/sv/Hotels/Countries/Sverige/Helsingborg/
Hotels/Scandic-Horisont/?redirected=true> Besokt 2008-05-19.

120 Scandic Horisonts Officiella hemsida <http://www.scandichotels.se/sv/Hotels/Countries/Sverige/Helsingborg/
Hotels/Scandic-Horisont/?hotelpage=rooms&roomid=1997> Besokt 2008-05-19.

121 Scandic Horisonts Officiella hemsida <http://www.scandichotels.se/sv/Hotels/Countries/Sverige/Helsingborg/
Hotels/Scandic-Horisont/?redirected=true> Besokt 2008-05-19.
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4.2 Revenue Managements sex komponenter
4.2.1 Externa omgivningen
Ett foretags omgivning omfattar alla de externa influenser som paverkar foretagets
beslutsfattning och prestation. Kérnan 1 denna omgivning utgor foretagets micromiljé. Den
innebédr foretagets relation med deras kunder, leverantdrer och konkurrenter. Foretagets
macromiljo, de stora utomstdende samhilleliga krafter s& som ekonomiska trender,
demografiska och sociala forhallanden har &ven stor inverkan pd de hot och mdjligheter
foretaget star infor'**. Lena Hallberg Scandic Horisonts Revenue Manager forklarade under
intervjun att hotellet paverkas av regionens sociala hdndelser. Niar exempelvis Képenhamns
hotell ar fullbokade pa grund av missa vid Bella Center kommer forst Malmdhotellen bli

123

fullbokade och till sist blir far &ven Horisont full beldggning “°. Hotells belaggning kan dven

paverkas av andra externa faktorer som vider, turistexplosioner, festivaler, evenemang med
mera'>*. Hallberg forklarar att védret har en stor inverkan pa beldggningen, speciellt under
sommarsdsongen. Vid bra sommarvdder drar Helsingborg och Horisont mycket
fritidsresendrer, da hotellet 4r full belagt i mitten av juli och hela augusti ménad'®’. Denna
externa entropi dr en oreda som orsakas av dessa externa krafter som péaverkar foretag men
kan inte direkt kontrolleras'*®. Missor, idrottshandelser och kulturella events 4r endast ett par
av de hindelser som Horisont anpassar sig efter'*’.

I dagens samhélle rader globalisering, frihandel, privatisering och avregleringar. Dessa
forandringar paverkar foretag radikalt och skapar hot for nagra och méjligheter for andra'?®.
Foretag verkar inte endast pa en lokalnivé utan dven pa den globaliserade marknaden. Indirekt
konkurrens har dven oOkat eftersom foretag méste konkurrera med substituta varor, ny
teknologi, nya distributionskanaler och utdkade tjanteerbjudanden, vilka kan bli hopplosa att
antecipera i forvig'?’. Scandic kedjan 4r utbrett i 6ver 10 linder med omkring 145 hotell'*’.

Nér marknaden f6ridndras s& snabbt méste foretag vara uppmirksamma for att utnyttja sina

mojligheter, vilket betyder att de mdaste wutveckla fOrmagan att analysera

'22 Grant, R (2008) sid.66.

' Hallberg, L, Intervjuundersdkning, 2008-05-08.

124 Main, H i [red.] Ingold et al., (2000) sid.165-166

125 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

126 Cross, 1997, sid 11

12" Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

128 Cross, R (1997) sid.22.

"’ Tbid., sid.21.

1% Scandic Hotels Officiella hemsida <http://www.scandic-hotels.se> Besokt 2008-05-19.
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marknadsforindringarna i samma hastighet som fordndringarna sker''.

Hallberg letar
dagligen efter vad som hinder i Helsingborg och Oresundsregionen for att se vilka eventuella
externa forandringar som behdvs tag hinsyn till'*?. Cross menar att vara ett framgéngsrikt
foretag pa en marknad beror pd foretagets kontinuerliga forméga att anpassa sig till den
standigt fordndrande marknaden'>. Marknaden inte foretaget méste bli universums mittpunkt.
Detta uppnis genom att den externa marknaden samt intdkter bor vara fokuset. Revenue
Management bygger pé detta fokus genom intdkts produktivitet och djup forstaelse av den
externa markanden'**. Horisont har sedan inférandet av Revenue Management systemet &r
2001 forbattrat sin forstaelse for marknaden. Detta gjordes genom konktinuerlig insamling av
information till storsta delen av Revenue Managern, men dven bokningschefen samt
receptionspersonalen'”. Externa samhillegia krafter som bland annat missor,
idrottshiandelser, vader, konjunktur paverkar hotellets verksamhet. Den information Hallberg
och resterande personal tillhandahalls spelar en avgdrande roll 1 Revenue Managers dagliga
arbete. Detta anser vi vara positivt for Horisont eftersom det generar i hotellets forméga att
folja marknadsfordndringar, vilket ar vitalt for vara framgangsrik 1 dagens kaotiska

marknadsklimat.

1 Cross, R (1997) sid.157.

12 Hallberg, L Intervjuundersokning, 2008-05-08.
133 Cross, R (1997) sid.20.

B Ibid., sid.31.

'35 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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4.2.2 Konsumenter
Det har forekommit ett skifte inom marknadsforingslogik och viardeskapande, dir kunder idag
inte langre kdper varor eller tjidnster utan kdper erbjudanden som skapar tjénster, vilka i sin
tur skapar kundvirde. Utan kunden producerar foretaget inget varde och darfor ar det kunden
som avgdr virdet'’®. Denna typ av konsumentforstielse dr inkluderad i en av Revenue

137 Det handlar om att

Managements primdra fokuseringsomréden, den externa marknaden
sdtta fingret pa en produkts vérde till ett mycket snavt kundsegment vid en specifik tidpunkt.
Malet med Revenue Management dr att kartligga konsumtionsmonster for att erhélla de
storsta intdkter som kan tdnkas fran det aktuella kundsegmentet under den specifika

tidpunkten'®

. Hallberg menar att Scandic Horisont védnder sig till alla men den stora
massmarknaden delas in 1 fyra olika kundsegment, affdrsresendrer, fritidsresenirer,
konferensgister samt gruppresenirer'>". Horisont har som litteraturen foresprékar segmenterat
sin marknad, vilket dr en av grundpelarna 1 implementeringen av Revenue Management.
Dagens konsumenter dr mer rastlosa och svérare att forutspd én tidigare. Detta medfor
att den allt mer osdkra markanden erbjuder kosumenterna fler valmgjligheter. Konsumenterna
ar vil informerade kring dessa valmojligheters egenskaper och kréver allt snabbare, béttre och
billigre 16sningar'®’. Detta menar Hallberg syns tydligt i de olika kundsegementen,
exempelvis affarsresendrer vill att hotellvistelsen skall ga snabbt utan stérningar och till god

141

kvalitet . Konsumenterna vill och kan hitta 16sningar som tilltalar deras individuella smak.

De kréver att bli behandlade som individer och som en samling individer dkar deras makt

142

gentemot foretag . Denna moderna konsument kraver en unik blandning av produkt, tjanst

och pris. Dessa krav som hela tiden fordndras av externa faktorer kan inte hotellet kontrollera
men de méste leverera annars kommer nagot annat hotell i Helsingborgssomréadet gora det'.
Pa grund av detta poédngterar Cross att Revenue Management utgér ifran att varje produkt har

flera marknadssegment. Varje segment har olika skil for att efterstrdva en produkt, olika

¢ Vargo S L. & Lusch R. F. (2004) Evolving to a New Dominant Logic for Marketing, Journal of Marketing,
vol.68, nr.1, sid.1.

7 Cross, R (1997) sid.31.

¥ Ibid., sid.72.

1 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

10 Cross, R (1997) sid.12-13.

! Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

12 Cross, R (1997) sid.15.

" Ibid., sid.16.
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planer for att anvinda den och olika idéer om dess virde'**. Horisont arbetar kring de fyra
kundsegmenten affirsresenrer, fritidsresenirer, konferensgister samt gruppresenrer'*.
Segmentering definieras ofta i demografiska termer som alder, kon, inkomst, utbildning
och sociografiska termer som attityd, livsstil, personlighet. En konsuments vilja att betala for
en produkt kan aterspeglas i segmentets demografiska och sociografiska profil'*®. Horisont
har som vi tidigare ndmnt fyra kundsegment, vilka Hallberg menade besitta olika egenskaper.
Afférsresendrer dr géster som besoker hotellet under affarsomstéindigheter. De kédnnetecknas
av bra kunnighet och har ofta ett foretagsavtal. Gastens incheck gér alltid snabbt och smidigt.
Ytterligare ett kinnetecken &r att gésten ofta har ett Scandic Stamgéstkort, vilket underlittar
vistelsen. Ett liknande kundsegment &r konferensgédster som besdker hotellet under
konferenstillfdllet. Fritidsresendrer eller ndjesgéster besoker hotellet under lov och helger.
Detta kundsegment kinnetecknas av en viss okunnighet, dd de ofta har manga fridgor om
hotellet och vistelsen. Detta resulterar i att hela hotellprocessen tar ldngre tid. Till sist har vi
kundsegmentet gruppresendrer som dr gaster som besoker hotellet tillsammans med en grupp,
exempelvis bussgrupper med paketerbjudande'’’. Horisonts kundsegmentering &r
overensstamande med det teoretiska resonemanget kring Revenue Management segmentering.
Segmentprofiler kan dock fordndras ver tid'**. En enhetlig produkt kan tillfredstilla
flera marknadssegment men hotellet maste sdkerstilla att det dr flexibelt s& att de varierande
behoven hos de olika segmenten kan tillfredstillas'*’. Vid olika tillfillen kan en individ ha
olika forvéntningar och behov, vilket medfor att en och samma konsument kan tillhora flera
segment. Det kallar Ingold et al. for efterfrageelasticitet'™’. Hallberg papekar att en gist som

besoker hotellt med foretaget ér inte lika begréinsad till priset som en fritidsresenér'>!

. En gist
vars arbete krdver resor i tjdnsten tillhor segmentet affirsresendrer men ndr samma gést
besoker hotellet pa fritiden tillhor han segmentet fritidsresendrer. Gisten byter med andra ord
kundsegment samt segment profil, vilket resulterar att det finns olika marknader for samma

produkt.

4 Cross, R (1997) sid.72.

13 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

146 Cross, R (1997) sid.72.

147 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

18 Cross, R (1997) sid.72.

14 Edgar, D.A i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.27-28.
%0 1bid., sid.18-19.

' Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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Ett krav for att Revenue Management systemet skall vara effektivt maste hotellet mota
segmentens behov. Hotellet maste identifiera och odla marknadssegment och foérmedla

132 Hallberg menar att hotellet viljer

andringar i pris och utbud savél som specialerbjudanden
sina gister genom restriktioner och prisklasser genom att mota segmentets behov och
onskningar. Detta syns exempelvis under vardagar nér hotellet fokuseras till stérsta delen pa
affirsresendrer som genom ett stamgistkort kan fi en snabb och smidig incheckning'®.
Horisonts Revenue Management system inkluderar den externa influensen konsumenter. Att

bemota respektive kundsegments behov med restriktioner och prisklasser genererar det en

effektiv segmenteringsprocess.

132 Main, H i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.163.
'3 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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4.2.3 Strategi och mal

Ett foretag som verkar i en ostabil och kaotisk extern omgivning anvédnder sin strategi som
roder for att uppmérksamma de hot och mdjligheter som ligger runt hornet. Strategi handlar
om att etablera en Overldgsenhet gentemot konkurrenterna. Detta kan goras genom att
identifiera generella ursprungskillor i den externa omgivningen’”?. For att 6verleva den harda
konkurrensen maste foretaget stindigt och systematiskt ga tillbaka och analysera sin externa
omgivning, d4 den fordndras over tid. Det dr dock viktigt att foretaget inte utvecklar likadana
strategier som konkurrenterna, di varje foretag har unik struktur'”®. Foretagets val av strategi
handlar diarfér om att anpassa de interna forhéllanden med de mgjligheter som skapas 1 den
externa omgivningen'*°.

En strategi kan bara vara framgéngsrik om den dr kopplad till ett langsiktigt mal for
verksamheten som berdr alla medarbetare i organisationen'’. Horisont har veckométen med
sin lednings- och strategigrupp som bestir av den bitrddande direktoren, controllern,
bokningschefen samt Revenue Managern. Under detta mote behandlas hotellets langsiktiga
savil som Kkortsiktiga strategiska planering. Overlevnad och ldnsamhet ir det primira

158

langsiktiga malet'*®, vilka 4r de flesta foretags malsittning'™. Hallberg menade att denna

intdktsbaserade malséttning paverkar hotellets Revenue Management system eftersom motena

160

beror hur hotellet skall 1dgga sig prisméssigt . Detta kontinuerliga strategiska arbete anser vi

vara en intern influens pa hotellets

Fraga 4 Revenue Management system. Hotellets
Jag anser att hotellets Revenue Management
system hjélper mig i mitt dagliga arbete. maélsittning med ldngsiktig 16nsamhet ar
100% - direkt kopplat till hotellets strategi, vilken
t 80%
g 60% till stor del baseras kundsegmentering.
= 40%
T 0% 10% 10% : 01 sy, s .
o e En mélséittning kan ha olika
Jag héller helt med. Jag haller delvis Jag haller int d. Jag héller inte all . . . .
e e e e funktioner for en organisation; den kan
Svarsalternativ
tjdna som ett rittesndre, en legitimering
13 Grant, R (2008) sid.65.

3 Ibid., sid.90.

" bid., sid.125.

7 Ibid., sid.50.

'8 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
1% Grant, R (2008) sid.50.

'% Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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och ett hjilpmedel att beddma organisationens arbete'®'. Oavsett vilken uppfattning individer
har infor foretagets malséttningar menar Cross att foretaget méste sétta upp tydliga och nabara
mél och formedla dem till hela organisationen. Det viktigt att medarbetarna kénner till mélen,

1'2. Vid en av enkitundersékningens

sd att strategin navigerar organisationen at samma hal
Oppna fragor podngterade ett par av respondenterna att det tita samarbetet med Horisonts
Revenue Manager har 6kat deras forstéelse for lonsamt arbete och resultatinriktning. 80 % av
respondenter forklarade att Revenue Management systemet hjélper dem 1 sitt dagliga arbete
och visar hur malen skall uppnis'®. Vi anser att Hallbergs tita samarbete och goda
kommunikation till personalen har medfort att en god forstaelse for hotellets langsiktiga
lonsamhetsmélsittning.

Revenue Management kan liknas vid ett styrsystem och dr da tatt kopplat med foretagets
strategier eftersom verksamhetsstyrning r ett sitt att implementera de valda strategierna'®*.
Uppdateringar av de strategiska malséttningarna sker kontinuerligt for att dem skall folja

165

fordndringarna i den externa omgivningen . Detta kan kopplas till Horisonts strategiska

ledningsgrupps veckomote, vilket bland annat tar upp den kommande veckans strategiska

166

beslut ™. Maélséttningen for en intdktsbaserad strategi ska uttryckas som ett resultatmatt eller

intdktsmatt men inte som traditionen tidigare har varit i form av beldggningsgrad eller

17 Hallberg forklarar att hon dagligen kontrollerar hur hotellet ligger

genomsnittspris/per rum
till 1 minaden och tillverkar en dagligrapport som skickas till alla avdelningschefer. Denna
rapport inkluderar hur hotellet ligger i forhallande till férgdende ar, budgeten samt prognosen.
Hon kontrollerar dven statistik kring resten av Helsingborghotellens antal sdlda rum samt de
genererade intikterna'®®. Detta tillvigagéngssitt ligger till storsta delen i linje med
litteraturens stdndpunkt. Horisont anvinder sig av ett intdktsmétt i form av de genererade

intdkterna samt antal sélda rum. Antalet sdlda rum ar dock mer kopplat till beldggningsgraden

an ett intdktsmatt.

161 Flaa, P; Kofors, D; Holmer-Hoven, F; Medhus, T; Ronning, R (1998) Introduktion till organisationsteori,
Lund, Studentlitteratur, sid.87.

12 Cross, R (1997) sid.187.

19 Enkitundersokning, fraga 4.

1% Anthony, R.N. et al., (2007) sid.6.

"% bid., sid.330-331.

1% Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

17 Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.5.

' Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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En intdktsokning bor ske inom ett par ar efter Revenue Management systemet

169 o . of wo
. Revenue Managern maste besitta relevanta malséttningar som

implementerats i hotellet
sedan anvinds som grund till métningen och vid utvérdering av arbetet. Cross podngterar att
métningar ska goras frekvent, minst en gang i manaden. Kriterier ska inkludera exempelvis
etappmal som etableras av organisationen, inférande av en ny affirsmodell och uppfyllande
av tidplan for projektet'”’. Horisont har sedan implementeringen av Revenue Management r
2001 okat sina intékter. Hallberg sammanstéller och jaimfor dagligen hotellets forsiljning med
forgaende ar, den budgeterade forsiljningen samt konkurrenternas forsiljning'’'. Att gora

frekventa métningar och utvdrderingar hjélper Horisont att se om de faststillda

malsdttningarna har uppnatts.

19 Jones, P i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.91.
170 Cross, R (1997) sid.186.
"I Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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4.2.4 Struktur och system
Revenue Management dr av stratgisk och taktisk betydelse for att 6ka hotellets intdkter och
lénsamhet'*. For att foretag ska kunna implementera de strategier de valt maste de utveckla
en vilfungerande verksamhetsstyrning' .
I dagens affarsklimat har ledningen mycket mer tillgdnglig information d4n ndgonsin

tidigare' ™

. For att ett foretag skall uppné 6verldgsenhet maste den tillgédngliga informationen
ha hog kvalitet samt fOretagets interna struktur maste vara kompatibel med den externa
marknaden'”. Revenue Management #r en teknik for att matcha utbudet med efterfrigan
genom att prognostisera efterfrigan, vilket resulterar i en intiktsoptimering'’°. Problemet blir
da att bestimma hur mycket man ska silja, till vilket pris och till vilket marknadssegment'’’.
For att Revenue Management ska vara lampligt for ett foretag bor foretaget ha hoga fasta
kostnader och ldga rorliga kostnader. Foretaget maste generera tillrickliga intdkter for att
ticka de rorliga kostnader och ge bidrag till att ticka &tminstone en del av de fasta
kostnaderna. De relativt 14ga rorliga kostnaderna for ménga kapacitetsbegrdansade fOretag
tilliter dem att vara flexibla i sin prisséttning sa att de kan reducera priserna vid lag
efterfrégan”g. Scandic Horisont har totalt 164 rum, vilka dr indelade i enkel-, dubbel-,
familjerum samt en svit'’. Hallberg forklarade att nir hotellet har ligre beldggning ligger
priserna ligre 4n nir hotellets beliggning 4r hog'®’. Hotellverksamheter har olika sorters
kostnader, bland annat hoga fasta kostnader som fastighetskostnader, avgifter och rintor och
laga rorliga kostnader som ramaterial och sdsongsanstilld personal'®!. Horisont
overensstimmer med andra ord med Revenue Managements karaktir eftersom de har en
begridnsad kapacitet pa 164 rum, hoga fasta kostnader och laga rorliga kostnader. Detta
medfor att hotellet maste variera priserna i linje med efterfrdgan, di priserna ar lagre under
lagsdsong samt hogre under hdgsidsong.

Revenue Management dr med andra ord effektivt nir systemet tillimpas péa

verksamheter med begrinsad kapacitet, forutsdgbar efterfrigan och forgingliga tillgdngar. En

172 Vinod, R (2004) sid.178.

17> Anthony R.N. et al., (2007) sid.6.

7% Cross, R (1997) sid.10.

175 Cross, R (1997) sid.23.

176 Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.3.

7 Tbid.

78 Ibid., sid.4-5.

17 Scandic Horisonts officiella hemsida <http://www.scandic-hotels.se/horisont > Besokt 2008-05-19.
'%0 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

'8! Edgar, D.A i [red.] Ingold, et al., (2000) sid.22.
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forgianglig tillging &r en tillgdng som forsvinner om den inte anvinds vid ett bestdmt

tillfille'®, exempelvis kan hotellet inte silja gardagens tomma hotellrum'®’

. Denna typ av
produktutbud som inte kan lagras kréver en noggrann planering och ledning. Hotellet maste se
till att den begrinsade kapaciteten sidljs genom att anvinda rorlig prisséttning,

marknadssegmentering, efterfrigeprognosiering'®* samt Sverbokning och avboknings/ no

185 1

shows'®. Horisont har en begrinsad kapacitet med 164 rum'®, vilket hotellets Revenue
Manager utgar ifran i sitt arbete. Hallberg forklarar att hon dagligen arbetar med planering av
hotellets priser och utbud. Hon menade att hon véljer hotellets gaster med priset, vilket i sin
tur behandlas under veckométena med hotellets strategiska ledningsgrupp. Overbokningar ir
dock inget hotellet valt att anvinda sig av eftersom receptions- och bokningspersonalen
onskat detta. Hallberg tilldgger att hon inte anser vara ett problem, di hotellet &ndad blir
fullbokat pa grund av hogt antal sena forfragningar. Avbokningar och No shows kontrolleras
och sammanstélls. Hon menade att de no shows som uppstar har garanterat rummet med sitt
kreditkort och hotellet mister inga intikter'®’. I ménga av Horisonts Revenue Management
aspekter ligger dem i linje med litteraturen med anvéndningen av rorlig prisséttning,
prognositiering, marknadssegmentering och avbokningar/ no shows. Vi uppmérksammade
dock att vissa skillnader existerar, exempelvis den Overbokningsfunktion Revenue
Ranagement litteraturen foresprakar. Horisont anviander inte 6verbokninga for att garantera en
hog beldggningsgrad.

Noggranna prognoser dr viktiga i hotell som anvinder sig av Revenue Management.
Omfattande information om efterfrigan och bokningsmonster for varje prisnivd och
varaktighet 4r oerhort nodvindigt for att kunna gora en bra prognos'**. Hallberg jamfor
dagligen forgaende ars statistik med det arliga och sammanstiller det i en dagligrapport'™.
Datan som samlas in for tolkning kan vara allt som aterspeglar produkten som erbjuds,

190

priserna, konkurrenterna och konsumionsménster . Hallberg kontrollerar de 6vriga hotellen i

182 Kimes, S.E i [red.] Ingold et al., (2000) sid.5.

183 Cross, R (1997) sid.97.

% rene, C.L Ng (2008) sid.108.

"> Ibid., sid.121.

186 Scandic Horisont Officiella hemsida <http://www.scandic-hotels.se/horisont> Besokt 2008-05-19.

""" Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

18 Weatherford, L; Kimes, S E (2002) A comparison of forecasting methods for hotel revenue management,
International Journal of forecasting, vol.19, sid.401.

'8 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

%0 Cross, R (1997) sid.168.
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Helsingborgsomradet for att se hur stark efterfrigan ar'®'. Det 4r med andra ord en
kombination av efterfrigehistorik med den nuvarande efterfrdgeprognosen. Prognoserna bor
goras helst Gver ett &r med kontinuerliga revideringar varje kvartal, ménad, vecka och dag'**.
En noggrannare prognos genererar i sdkrare affdrsbeslut, vilket i sin tur betyder hogre
intdkter'”. Den aktuella prisklassen anpassas efter efterfrigan. Denna process ar ofta
datoriserad. Manga bokningssystem har en Revenue Management funktion inbyggt'**.
Horisonts Revenue Manager sitter under hosten en arsplan, dir hon ldgger en strategi for det
kommande arets prisklasser och forutspddda efterfrigan. Denna arsstraegi menar hon dock
kontinuerligt uppdateras, da hon ett par ganger i veckan gar in och kollar bokningsprognosen
tvd ménader frammat och anpassar priset efter det. Det datasystem hotellet anvédnder sig av &r
FIDELIO som Hallberg anvinder i sitt Revenue Management arbete'””. Horionsts Revenue
Management system anser vi ha stora likheter med litteraturen. Prognoser uppdateras
kontinuerligt, vilket genererar i sdkrare prognoser och &r ett maste for att fatta rétt beslut.

Ett datoriserat system kan underldtta kommunikation om information avseende
prognosen mellan Revenue Managern och de Ovriga avdelningarna pa hotellet. Det
datoriserade systemet bor vara anpassningsbart till dterkommande kunder som forvéntar sig
betala ett visst forsatt rumspris. Flexibilitet dr nodvéandigt for att underhalla hotellets rykte,
framforallt for lojala kunder, vilket r nyckel till effektivt Revenue Management system' .
Horisont anvénder sig som vi tidigare nimnt av datasystemet FIDELIO, vilket lagrar olika
priser och restriktioner. Foretagsavtal dr ett exempel av pris som ligger forprogrammerade i
systemet. Samma system anvénds av all receptions- och bokningspersonal. Hallberg menade
att de priser och restriktioner hon ldgger in 1 systemet styr hela prisséttningen, till och med
hotellets onlinebokning och andra externa bokningskanaler'’’. FIDELIO gor det mdjligt for
hotellet att praktisera Revenue Management eftersom systemet formedlar de beslutade

prisklasserna med tillhorande restriktioner.

! Hallberg, L, Intervjuundersdkning, 2008-05-08.

12 powers, T; Barrows, C (2003) Introduction to management in the hospitality industry, New York, John Wiley
& Sons, sid.354.

193 Cross, R (1997) sid.83.

1% powers, T et al., (2003) sid.354.

193 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

1% Huyton, J.R et al. i [red.] Ingold, et al., (2000) sid.260.

"7 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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Prognosen maste forutom historiska data behandla andra externa influenser exempelvis

. , o 198
vidret, evenemang, méssor samt ndrliggande transportleder

. Hallberg klargjorde for de
utomstdende influenser som péverkar hennes arbete. Hon nidmner att hon samlar in
information kring idrotts-, kulturevenemang, méssor, vidder och andra héandelser, vilka hon
noterar i FIDELIO'”. Férmégan att effektivt hantera och analysera data medfor att efterfragan

kan forutspas och prisjusteringar kan goras pa kort sikt*”

. Detta kan relateras till Hallbergs
overvakning av de lagda prisklasserna med tillhorande restriktioner. Hon kontrollerar
dagligen att priserna stimmer 6verens med den forutspadda efterfrigan®®’. Det ricker inte
med att samla information f6r att bli av ndgon nytta maste informationen 6verforas till

kunskap®*

. For ett hotell dr det oerhort viktigt att man rdknar avvisade kunder och no shows
savdl som verklig forséljning for att fa en bild av verklig efterfragan. Om hotellet forsoker
gbra prognoser utan att forstd den verkliga efterfrigan kan det resultera i suboptimering™”.
Hallberg undersoker dagligen gardagens forsiljning, beldggning samt antal no shows™’.
Horisonts prognoser pdverkas av olika externa influenser som véder och olika evenemang i
Oresundsregionen, vilka behandlas i FIDELIO. Hotellet arbetar utifrin den verkliga
efterfrdgan eftersom de har daglig 6vervakning av bokningsprognoser, extern omgivning samt
gardagens no shows. Det enda vi uppmérksammade som kan paverka prognoserna negativt ar
att avvisade gister inte tas 1 berdkningen. Hallbergs analys av informationen genererar vital
kunskap.

Anvindningen av elektronisk forséljning och distribution av hotellets produktutbud &r
nodvéindigt for att forbéttra beldggningen och ©oka lonsamheten. De storsta globala
distributionssytemen dr AMADEUS, GALILEO, SABRE, WORLDSPAN. Detta dr exempel
pé externa bokningskanaler’” som gjorts mdjliga pa grund av att internet anvinds®*.

Receptions- samt bokningspersonalen anser det nuvarande bokningssystemet &r

vilfungerade’. De anser att det ér bra att det finns flera bokningskanaler™®, d& det generar

'8 Huyton, J.R et al. i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.260.
1 Hallberg, L, Intervjuundersdkning, 2008-05-08.

% Jones, P i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.89.

! Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

292 Cross, R (1997) sid.81.

293 Main, H i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.172.

2% Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.

2% Vinod, R (2004) sid.180.

2% Noone, B; Andrews, N Revenue Management iver the internet: A study of the Irish hotel industry i [red.]
Ingold, A et al., (2000) sid.152.

27 Enkitundersokning, fraga 10.
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fler gister’”’. Hotellets datasystem FIDELIO ir kopplat till de Globala Distribution systemen,
exempelvis AMADEUS*'". Hotellets ménga bokningskanaler och bokningssystem anser vi i

linje med personalen generera fler géster, vilket medfor okade intdkter som dr Revenue

Management syfte.

Fraga7
Jag anser att det arbra att hotellet anvander sig av
manga bokningskanaler

100%

100%
80%
60% -

40% +—f

Antal Procent

20% +—
0% 0% 0%
0%

Jaghaller heltmed. Jag haller delvis Jag haller inte med. Jag hallerinte alls
med. med.

Svar salternativ

2% Enkatundersokning, fraga 7.
29 Enkitundersokning, fraga 8.
1% Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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4.2.5 Personell omgivning
Implementering av ett Revenue Management system medfor en omvandling av
hotellpersonalens tankesitt gdllande prishantering och marknadsuppfattning i forhallande till
organisationens mal om intdktsoptimering. Att inféra en Revenuekultur ar dérfor nddvandigt
for att kunna paverka de anstélldas attityd och deras arbetssétt. I samband med detta krévs ett
antal verktyg for att introducera och genomfora kulturen, bland annat datasystem, Revenue

21 gQcandic Horisont

Management riktlinjer och en bra kunskap om konsumtionsbeteende
anviander sig av datasystemet FIDELIO som &r det enda systemet som hanterar Revenue
Management®'>. Receptions- och bokningspersonalen som arbetat pa hotellet sedan fore
implementeringen av det nuvarande Revenue Management systemet menade att de fatt dkat
kontroll och kunskap kring bokningskanaler och bokningsmassan. Det har med andra ord

13 Med hjilp av dessa verktyg ska hotellets personal

medfort ett mer resultatinriktat synsétt
arbeta med att ta emot bokningar och genomfora det Idpande arbetet’'®. 90 % av
respondenterna menade att de helt eller delvis héller med om att hotellets Revenue
Management system hjilper dem i sitt dagliga arbete®’. En av respondenterna forklarade att

216 Personalens attityder har sedan

”de fatt okad forstaelse for ett lonsamt arbete
implementeringen fordndrats till mer resultatinriktat genom sitt datasystem FIDELIO och
okad kunskap kring bokningskanaler och marknaden. Den storsta delen av personalen anser
att Revenue Management systemet dr en hjélp i1 det dagliga arbetet och fatt dem att koppla sitt
arbete till hotellets lonsamhet. Av detta tolkar vi att hotellet har en vilfungerande
Revenuekultur.

Ledarskap spelar en stor roll for att dndra ett foretags kultur vilket méste dven gélla all
personalen pa ledningsniva®'’. Ett bra och effektivt ledarskap kan paverka foretagskulturen
som dr den viktigaste interna influensen for att fi de anstéllda att arbeta mot gemensamma
mal*'"®. Revenue Managern ska skapa kulturen med stdd av foretagsledningen vars hdgsta

219

prioritering ska vara intdktsoptimering” . Horisonts strategiska ledningsgrupp, dir Revenue

' Huyton, J.R i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.264.
*12 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

213 Enkétundersokning, fraga 14.

214 Jones, P (1999) sid.1117-1118.

13 Enkétundersokning, fraga 4.

216 Enkatundersokning, fraga 5.

7 Grant, R (2008) sid.153.

218 Anthony, R.N. et al., (2007) sid.99-100.

219 Cross, R (1997) sid.179.
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Managern ingér, arbetar med foretagets langsiktiga malséittning. Flera respondenter forklarade
1 enkdtundersokningen att deras synsitt paverkas av resultatinriktning och Revenue
Management perspektivet”’. 1 och med att hotellets ledning arbetar titt med Revenue
Managern i den strategiska ledningsgruppen anser vi att det har influerat det resultatinriktade
synsittet personalen har.

En annan aspekt av den intdktsinriktade ledarestilen dr behovet av att skapa ett
gynnsamt internt kommunikationsklimat. Kommunikation &r av stor betydelse. Revenue
Managern maste samarbeta med forsdljningspersonal och driftspersonalen. Ett sitt att fa det
att fungera dr att med kampanjer utbilda foretagets avdelningar i Revenue Management och

hur det kan hjilpa dem®'.

Hallberg forklarade att hon har ett tdtt samarbete med
personalenzzz, vilket 4ven dem papekade 1 enkéitundersékningen223. Hallberg forklarar att hon
”kommunicerar ut hela tiden. Skickar ut email med det samma om det dr ndgonting och gar ut

och pratar eller ringer personal och

. o . - . Fraga 2

kommunicerar pa det séttet istéllet for Jag anser mig ha grundlaggande kunskap kring
. . . 224 Revenue Management.
att avsitta en timma varje fredag” ™.
100%
o S 1

80 % av respondenterna ansig sig ha sl o

. . § 60% _
eller delvis ha grundldggande kunskap L »

. g 20% | > 10% 10%
kring hotellets Revenue Management | ~ - ] P —
SystemZZS, Vllket de ﬂesta fétt frén Jag haller helt med. Jag hi.lllee[:.delvis Jag haller inte med. Jag hé:lleerdihtealls

Svarsalternativ
arbetskamrater eller hotellets Revenue

Manager™*°. Personalen menar att det hjilper dem att veta vad rummen kostar till vilket pris
dem skall siljas*’. Horisont har genom titt samarbete och kontinuerlig kontakt ett gott
kommunikationsklimat, vilket har genererat i att 80 % av personalen dr inforstddd med

hotellet Revenue Management system samt hur det paverkar deras daliga arbete.

20 Enkitundersokning, friga 5 och fraga 14.

21 Cross (1997) sid.184.

222 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
23 Enkitunderskningen, friga 3.

24 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
225 Enkiatundersokning, fraga 2.

226 Enkatundersokning, fraga 3.

7 Enkétundersokning, fraga 5.
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Det ricker dock inte att f kunskap, de behover ocksa veta hur den skall anvindas®®.

Utbildning kring Revenue Management maste vara allas ansvar. De flesta av
respondenterna forklarade att de fatt sin kunskap fran arbetskamrater eller Revenue
Managern™°. Horisonts personal visar ett bra ansvarstagande genom att informera sina
medarbetare kring viktig information men det finns ingen konkret utbildning 1 Revenue
Management. Hallberg ndmner dock att hon tar forgivet att upplérningen av exempelvis

receptionister inkluderar Revenue Management utbildning”'. 100 % av receptions- och

. . 232
bokningspersonalen vet vad Revenue Management 4r>> men 20 % av respondenterna anser

att de inte har fatt tillricklig
Fraga 11

utbildning och information kring Jag anser att jag har fatt tillracklig utbildning/ information
kring hotellets Revenue Management system.
hotellets Revenue  Management

3 100%

23
system™”. Ingold et al. menar att . B0 -
- o - $ 60% _
genom att skapa en forstaelse for vad &
= 40%
£ 20% 20%
Revenue Management gar ut pa kan < 0% ] ] o
0% T T T
exempelvis bokningspersonal bli bra Jag haller helt med.  Jag haller delvis ~ Jag haller inte med. Jag haller inte alls
med. med.

Svarsalternativ

marknadsforare istillet for bara

ordermottagare™*. Renodlad
bokningspersonal far enligt Hallberg mer konkret utbildning dn receptionspersonalen, da de

endast arbetar med bokning®’

. Den kunskap personalen besitter har dem samlat in frin
medarbetare eller frin Revenue Managerna. Vi anser att det borde finnas en mer heltdckande
utbildning sé att alla som berdrs av systemet skall vara inforstddda med dess funktion. Det
anser vi inte finns idag eftersom 20 % av respondenterna inte ansdg sig ha tillrdcklig
utbildning.

Utbildningens betydelse for att Revenue Managern ska kunna skapa kommunikation
ndmnde vi tidigare men enligt Ingold et al. handlar det 4ven om att kunna ta ansvar for sina

arbetsuppgifter. I detta avseende har det visats sig att datortekniken har betonas for mycket

% Magee, J (1998) Yield Management: The Leadership Alternative for performance and Net Profit
Improvement, sid.89.

229 Cross (1997) sid.247.

230 Enkitundersokning, fraga 5.

3! Hallberg, L, Intervjuundersékning, 2008-05-08.

22 Enkatundersokning, fraga 1.

33 Enkitundersokning, fraga 11.

24McMahon,-Bettie, U et al. i [red.] Ingold, A et al., sid.250-251.

3 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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och Human Resource-aspekten har tappats bort”°. Detta problem nidmner Hallberg under
intervjun. Tidigare dd hotellet dgdes av Hilton lag fokus pa resultat och rapporter och
personalen glomdes bort. Idag med de nya dgarna har hotellet &n en géng gatt tillbaka till att

fokusera pa personalen®’. Det dr viktigt for frontpersonalen att de kan forklara varfor

exempelvis rumspriset varierar™". Enligt

Fraga 9
Jag anser att de olika priserna som hotellet erbjuder ar
svart att forklara for gasterna.

enkdtundersokningen anser 70 % av

respondenterna att det inte &r svart att

forklara exempelvis prisséttningen f{or 100%
80% 60%
239 . Y
eventuella géster™. Horisonts 60°% S0%
40%
. o . 9% 1 10%
fokusering p4 Human Resources anser vi o o L —
.. . . Jaghallerhelt med. Jaghallerdelvis Jaghallerintemed. Jaghallerintealls
vara en positiv utveckling for att skapa med. med.

Svarsalternativ

en god kommunikation Att 30 % av

personalen anser det dr svart att forklara hotellets prissittningssystem for eventuella géster,

anser vi vara en for hog siffra.

236 Mcmahon-Bettie, U et al i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.251.
27 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.

2% McMahon-Bettie, U et al. i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.251.
9 Enkitundersokningen, friga 9.
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4.2.6 Prissattning
I dagens kaotiska samhélle finns det mangdubbla priser for en och samma tjénst. Faktorer som
bland annat alder, status, var och hur reservationen gjorts paverkar vilket pris konsumenten
far betala®®. Prissittningsteknik behandlar dilemmat kring utbud och efterfraigan®' som
plagar de flesta foretag, det vill sdga att hitta en balans mellan foretaget tjansteutbud och

243

marknadens efterfraga®*”. Scandic Horisont har 164 rum®* som konsumeras av hotellets fyra

kundsegment. Beldggningsgraden menade Hallberg variera beroende pa veckodag och om det

4

dr hog- eller lagsdsong®. Okad marknadsforing och distributionskanaler kan skifta

efterfragan®”®. Horisonts receptions- och bokningspersonal forklarade att ménga

. o 246
bokningskanaler genererar fler géster

. Andra okontrollerbara faktorer som konkurrenter,
nya foOretag, tillgingliga substitut samt sociala element paverkar &ven marknadens
efterfriga®’. Hallberg forklarade att de omkringliggande hotellens beliggning paverkar
Horisonts bokningsgrad, exempelvis nir hotellen 1 Malmo ér fullbokade ar det stor chans att

dven Horisont blir fullbokat**®

. Horisonts beldggningsgrad okar ndr de omkringliggande
konkurrenterna dr fullbokade samt av ju fler bokningskanaler konsumenter kan anvénda for
att reservera hotellrum.

Revenue Management &r relevant pa alla nivder och kan anvdndas for att reducera
osikerheten i prisvalet’®. For att systemet skall fungera effektivt méste foretaget utveckla
konsekventa riktlinjer for den differentierade prissittningen®’ vars syfte ar att uppna hogre
intikter, vilket endast kan uppnas genom forstielse av kundsegmenten®'. I Horisonts
Revenue Managers arbete ingar det att samla in information kring kundsegmenten”.

Kundsegmenten bor dérfor baseras pa konsumenternas attribut. Olika segment har olika

priskénslighets egenskaper”. Hallberg forklarade att de olika kundsegmenten besitter olika

9 Irene, C.L Ng (2008) sid.1.

! Edgar, D.A i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.16.
2 Cross, R (1997) sid.61.

3 Scandic Horisonts officiella hemsida <http://www.scandic-hotels.se/horisont> Besokt 2008-05-19.
** Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
* Irene, C.L Ng (2008) sid.95.

¢ Enkitundersokningen, friga 7.

#7 Cross, R (1997) sid.22.

¥ Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
29 Cross, R (1997) sid.133.

20 Kimes, S.E i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.8.
! Irene, C.L Ng (2008) sid.70.

2 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
3 Vinod, R (2004) sid.178.
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254

priskdnsligheter™". Detta hjdlper foretaget att silja ritt produkt/ tjanst till ratt konsument vid

ritt tidpunkt till det rétta priset™”

. Den individuella kdparens villighet att betala, det vill sdga
vad som motiverar kdparen att kopa tjansten vid ett specifikt pris pdverkas av bland annat
erfarenheter, varumirkes lojalitet och preferenser™®. Horisonts fyra kundsegments
kopvillighet varierar beroende pa dess egenskaper. Affarsresendrer exempelvis dr inte
speciellt kédnsliga for priset dd det ofta dr foretaget som stir for notan samt att manga inom

detta segment har foretagsavtal med speciella fasta priser”’

. Hotell bor titta pé olikheter i
képvilligheten inom de olika kundsegmenten for att hitta den ideala prisklassen®®. Hallberg
forklarade att kundsegmentet fritidsresendrers kopvillighet ar ldgre &n affdrs- och

, o o s 259
konferensresendrer, dd de sjdlva fir std for kostnaden

. En prisklass &r en gruppering av
individuella prisperceptioner som dr liknande i vérde, vilket ofta utgor ett av hotellets
kundsegment’®. Det 4r endast mdjligt att tag olika priser dd kundsegment har olika

perceptioner’®', vilket Horisonts fyra kundsegment har*®.

Individer med liknande
perceptioner, kopvillighet och egenskaper ingdr i samma kundsegment som har samma
prisklass.

Ett Revenue Management prissittningssystem innehéller ofta omkring sju prisklasser™®.
Horisont har fem olika prisklasser, dir den hogsta prisklassen ar noll och lagsta prisklassen
fyra®®. Den hdgsta och ldgsta prisgrinsen sitts ofta efter konkurrensen pa marknaden och
hotellrummets totalkostnad. Ett foretags begridnsade kapacitet tenderar att medfora att priset ar
lagre vid lag belidggning och vid hogre belidggning tenderar priserna vara hogre™®. Hallberg i
linje med litteraturen forklarar att Horisont har ldgre priser vid ldgre bokningsgrad som under

266 Horisont

helger och hogre priser vid hog bokningsgrad som under mandagar till onsdagar
har nagot farre prisklasser &n litteraturen fOresldr, men prisklasserna anpassas efter

marknadens efterfriga.

>4 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
33 Cross, R (1997) sid.46.

28 Irene, C.L Ng (2008) sid.23.

»7 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
¥ Irene, C.L Ng (2008) sid.92-93.

% Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
260 Vinod, R (2004) sid.182.

6! Irene, C.L Ng (2008) sid.93.

262 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
263 Jones, P (1999) sid.1114.

264 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
265 powers, T et al., (2003) sid.352

266 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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Det virde konsumenten anser produkten/ tjdnsten besitter, faststills via konsumentens
inkomst, behov®®’, efterfrigansstyrka, tjanstens kvalitet, tillgéngligheten av alternativa
tjdnster, tiden pa dagen, veckodag och arstid som alla &r kritiska faktorer som paverkar
priset’®®. Horisonts priser varierar beroende pa hur stark efterfrigan 4r, nir reservationen gors
samt hur stort tillgéinglig kapacitet hotellet har vid tidpunkten®®’. Prissittningen dr med andra

270
ord marknadsbaserad

. I praktiken bor hotell anvidnda priser som ett verktyg att attrahera
gaster l1angsiktigt, inte bara generera kortsiktiga intékter. Specialerbjudanden &r lampliga
under lagsdsongen for det andra alternativet r att lita rummen std tomma®’'. Horisont har
foretagsavtalspriser med fOretag samt stamgistprogram for gister som frekvent besoker

272
1

Scandic hotell”’”. Erbjudandet av minisemestrar/ weekends ger hotellet en mojlighet att oka

beldggningsgraden under lagsisonger’””. Hallberg forklarade att hotellets priser alltid ér ligre

274 Rabatter eller

under ldgsdsonger samt att alla paketerbjudanden hanteras av huvudkontoret
reducerade priser inom hotellbranschen dr inte det mest effektiva sittet att 6ka den totala
uthyrningsgraden, utan snarare ett konkurrensmedel. Den naturliga efterfragevariationen som
uppstar pd marknaden tvingar hotell att rabattera for att tillfredstilla s& manga géster som
méjligt och maximera intéikter fran den existerande efterfrigan®”. Priset 4r med andra ord en
dag till dag beslut’’”®. Hallberg kontrollerar dagligen bokningsbilden och om den satta
prisklassen och restriktionerna fungerar. Nér en prisklass har satts kan inte Horisont sdnka
priset dven om bokningsgraden sjunker, da det dr emot Scandics policy*”’. Horisonts priser
varierar 1 takt med efterfragan. Foretagsavtalspriser &r ett sitt for hotellet att skapa langsiktig
lonsamhet medan paketerbjudanden ir ett sitt att 6ka bokningsgraden under lagsdsonger och
generera kortsiktiga intdkter och locka nya gaster. Att hotellet inte kan sénka redan satta priser
ar inte helt 1 linje med litteraturen, d4 den foresprikar att priset helt skall folja efterfragan.

Valet av prisklass med tillhorande restriktioner &r ett sétt for foretaget som praktiserar

Revenue Management att acceptera och avvisa reservationsforfragningar. De vanligaste

267 Cross, R (1997) sid.66.

28 Cross, R (1997) sid.50.

*% Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
10 Cross, R (1997) sid.66.

2 powers, T et al., (2003) sid.353.

22 Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
3 Edgar, D.A i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.29.
™ Hallberg, L, Intervjuunderskning, 2008-05-08.
?” Edgar, D.A i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.26-27.
776 powers, T et al., (2003) sid.353.

77 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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restriktionerna giller avbokning och ombokning, vistelsens lingd samt ankomstdatum®’®.
Hallberg forklarar att hon véljer hotellets géster genom att det finna olika prisrestriktioner
jag kan lagga in 1 mitt system”. Horisonts earlypris har foljande restriktioner som maéste bokas
och betalas minst en vecka i forvig och kan inte av- och/ eller ombokas®”. Detta resulterar
exempelvis vid hog efterfrdgan minskar hotellet tillgdngen pé billiga rum och paket samt kan

.. . . .. 280
kréva en viss vistelseldngd

. Detta kan kopplas till Hallberg forklaring om vad hennes arbete
gér ut pa efter hon erhallit information att det skall intrdffa en stor hidndelse i Helsingborg.
Hon menar att efter hon sett att det skall intrdffa en stor hindelse i staden gar hon i FIDELIO
och hojer priserna till den hogsta prisklassen och sitter in restriktionen att gésterna minst
méste stanna i tvd dagar™'. Horisont nyttjar priset som ett verktyg i acceptansen eller

avvisandet av bokningsforfrdgningar. Priset tillhérande restriktioner &r ytterligare ett sitt for

hotellet att vilja sina gister.

"8 Vinod, R (2004) sid.179.

2 Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.

20 McMahon-Bettie, U et al. i [red.] Ingold, A et al., (2000) sid.246.
! Hallberg, L, Intervjuundersokning, 2008-05-08.
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5. Slutsatser

I detta avsnitt kommer vi att dra slutsatser utifrdan de forgdende analyserna for att besvara
vart syfte och forskningsfragor. Slutsatsavsnittet kommer att uppdelas utifran vdra
fragestdllningar for att forenkla for ldsaren. Vi kommer att boérja med att besvara den forsta
fragestdllningen, vilka faktorer i Scandic Horisonts externa omgivning pdverkar hotellets
Revenue Managers arbete? For att fortsdtta med att besvara den andra frdgestdllningen, pd
vilket sdtt arbetar Scandic Horisont med det implementerade Revenue Management systemet?
Till sist avslutar vi med att besvara den tredje frdgestdllningen, hur pdaverkar och pdverkas
Scandic Horisonts personella omgivning av det implementerade Revenue Management

systemet?

Scandic Horisonts Revenue Management system paverkas av bdde externa och interna
influenser, vilket syns i Revenue Managern Lena Hallbergs dagliga arbete.

De faktorer i Scandic Horisont externa omgivning som paverkar Revenue Managerns
dagliga arbete anser vi kan kopplas till den externa omgivningen samt konsumenter. Dessa
faktorer inkluderade vi 1 var modell ”Revenue Managements sex komponenter”, vilken var
uppsatsens teoretiska ingang.

Horisonts externa omgivning paverkar Revenue Managerns dagliga arbete pa bade en
micro- och macronivd. Konkurrenternas bokningsgrad i den omkringliggande regionen
paverkar Hallbergs arbete. Ju hogre bokningsgrad hotellen 1 exempelvis Malmé har desto
storre chans dr det att &ven Horisonts beldggning dkar. Detta paverkar Hallberg eftersom hon
ansvarar fOor att sitta en av de fem prisklasserna. Macromiljons stora samhélleliga
ekonomiska, demografiska influenser och sociala hindelser som bland annat konjunkturer och
evenemang ar en viasentlig del av den informationen Hallberg bearbetar pa en daglig bas.
Denna information ger hotellet en mojlighet att agera efter de snabbt skiftande
marknadsfordndringar som priglar dagens afférsklimat.

Horisonts konsumenter ar en del av Hallbergs arbete, d& Revenue Management baseras
pa att fordela marknaden 1 kundsegment. Hon kartldgger Horisonts kundsegments egenskaper
for att sedan anvdnda det som underlag for prissittningen. En gést kan tillhora flera
kundsegment beroende i vilket syfte hotellet besoks. De olika kundsegmentens behov och
onskningar méste alltid bemoétas for att Revenue Management system skall vara effektivt. De
restriktioner och prisklasser Hallberg véljer att sitta &r ett sitt for hotellet att beméta

respektive kundsegments behov och onskningar.
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Scandic Horisont implementerade sitt Revenue Management system ar 2001 och sedan
dess har Lena Hallberg arbetat som hotellets Revenue Manager. Revenue Management ar en
teknik for att optimera hotelltes intdkter genom att matcha hotellets utbud med marknadens
efterfrdga. Horisont fordelar marknaden 1 fyra kundsegment, vilket vi anser kan kopplas till
hotellets strategi. Strategins syfte dr att 6ka hotellets l&ngsiktiga lonsamhet, vilket kan uppnés
genom att implementera styrsystemet Revenue Management. Horisont dr en bra kandidat for
Revenue Management eftersom deras kapacitet dr begriansad, de har hoga fasta kostnader och
laga rorliga kostnader. Att forutspa efterfrigan genom att samla in information, segmentera
marknaden samt ha rorlig prissittning dr kinnetecken av Horisonts Revenue Management
system. All information Hallberg bearbetar och matar in i datasystemet FIDELIO éar ett
hjdlpmedel for att tag sdkrare prisbeslut. Den information Hallberg samt den &vriga
personalen samlar in om hidndelserna 1 Helsingborgsregionen matas in i FIDELIO och ligger
till grund for prisklasser med tillhérande restriktioner. All forsédljning av Horisonts hotellrum
bade via externa distributions system som AMADEUS och direkt fran hotellet styrs av de
priser och restriktioner Hallberg ldgger in i FIDELIO. Horisont skiljer sig dock fran

litteraturen da dem inte anvénder sig av en 6verbokningsfunktion.

Scandic Horisonts personella omgivning paverkar och paverkas av hotellets Revenue
Management system. Hallbergs arbete med marknadssegmentering, efterfrdgeprognostisering
och prissdttning hjdlper receptions- och bokningspersonalen i sitt dagliga arbete. Sedan
inférandet av Revenue Management har personalens arbete samt attityder skiftat mot mer
intdkts och resultatinriktning, vilket vi anser vara ett sitt personalen har paverkats av Revenue
Management systemet.Ungefdr 20 % av personalen anser dock att de behdver mer utbildning
och trining kring dmnet for att effektivisera exempelvis bokningsmottagning. Detta ar viktigt
eftersom forskarna pépekar att hela organisationen skall genomsyras av Revenue
Management. Kontakten med gésterna har paverkats av inférandet av Revenue Management,
dé personalen méste kunna forklara de skiftande priserna vilket 20 % anser ar svért. Vi anser
darfor att personalen behover ytterligare utbildning for att forstd vad hotellets Revenue
Managements system géar ut pa. Personalen har en viss inflytande pa hotellets Revenue

Managern, dd personalen hjdlper Hallberg att samla in information kring handelser i

48



LUNDS UNIVERSITET Revenue Management —Mycket mer &n bara intdktsoptimering!

Campus Helsingborg

Helsingborgsregionen. Personalen ger dven Hallberg feedback kring de prisklasser och

restiktioner hon lagt, vilket vi anser dr en viktig influens for Hallberg.

Vi har med andra ord genom vér analys av det insamlade teoretiska och empiriska

materialet och var slutsats besvarat vart syfte och fragestillningar.
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6. Avslutande summering
I denna avslutande summeringen kommer vi att lyfta ut olika vistenliga aspekter som kommit
upp under uppsatsens gang. Vi kommer att inleda med en reflekterande diskussion kring

uppsatsens resultat for att avsluta med en diskussion av de val vi gjort och dess foljder.

I denna kandidatuppsats fann vi att personal perspektivet effektivt kan appliceras pa den
tillgingliga Revenue Management litteraturen. Vi besvarade vért faststdllda syfte och
fragestillningar genom att analysera det empiriska materialet 1 forhallande till var modell
”Revenue Managements sex komponenter”. VAr analys generande till storsta delen likheter
mellan det empiriska och teoretiska materialet exempelvis systemets uppbyggnad med
efterfrageprognoser, rorlig prissdttning och kundsegmentering. Vi uppmérksammade dock
vissa distinkta skillnader som vi anser var oférvintade, bland annat 1 viss brist av Revenue
Management utbildning for personal och frdnvaro av en dverbokningsfunktion. Detta anser vi
vara tvd omraden som Scandic Horisont kan utveckla ytterligare for att effektivisera Revenue
Management systemet. Revenue Management ar ett fenomen som under de senaste aren har
borjat sprida sig fran flygbranschen in i fler och fler branscher. Med tanke pa vara slutsatser
anser vi att det mest patagliga ar fragor kring personalens koppling till systemet for Revenue
Management. Vi stallde oss fragan "Hur paverkar och paverkas Scandic Horisonts personella
omgivning av det implementerade Revenue Management systemet?" och utifran var
undersokning har vi kommit fram till att det handlar mest om hur personalen paverkas, da de
har lite utrymme de kan paverka. En intressant aspekt var dock att personalen pa Scandic
Horisont ar obligatorisk till att informera Hallberg ifall nagot infaller i staden. Detta anser vi
skulle kunna utvecklas for att gora personalen annu mer involverad i hotellets Revenue
Management system.

Ett utokat ansvar och mer delaktighet skulle ha en stor inverkan pa dagens
utbildning inom hotellbranschen, da det kravs mer av personalen. Vi anser detta skulle kunna
vara en positiv utveckling, att personalen integreras mer och far kanna sig som en viktig del
av hotellets helhetssystem men inte bara att de "paverkas" av systemet.

Det resultat vi fick fram fran var undersdkning anser vi till viss del kan appliceras pa
andra fOretag, sa linge de uppfyller kraven for Revenue Management med begrinsad
kapacitet, forgéngliga tillgdngar, hoga fasta kostnader och laga rorliga kostnader. Vi valde att
anvédnda oss av en kvalitativ intervju, vilket vi anser till viss del kan minska &verforbarheten,

da intervjupersonens vérldsbild undersoks. En individs virldsbild ar aldrig exakt likadan som
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en annan. Resultatet anser vi dock kan tolkas pd en generell niva, vilket kan medfora att
resultatet kan tillimpas pd andra foretag. Var modell "Revenue Managements sex
komponenter” anser vi dock kan appliceras pd andra hotellverksamheter och foretag som
uppfyller Revenue Managements krav. Vi anser modellen kan anvdndas som en utgdngspunkt
for ytterligare teoretiska studier, exempelvis for kartliggning av foretags interna och externa
influenser som paverkar deras Revenue Management system. Med detta resultat kan vi
konstatera att Revenue Management dr mycket mer &n bara intiktsoptimering. Revenue
Management fenomenet behandlar hela organisationens verksamhet, inte bara jakten pé
lonsamhet. Personalens dagliga arbete ar kantat av faktorer som kan ledas tillbaka till hotellets
Revenue Management system, vilket genererar i en foretagskultur som gynnar samarbete och
malkongruens.

Vi dr medvetna om att de teoretiska och metodologiska val vi gjort i uppsatsen har
paverkat vart resultat. Vér teoretiska modell "Revenue Managements sex komponenter” har
bidragit med bra riktlinjer for undersokningen men har ocksa till viss del format vart resultat.
Vara metodologiska utgdngspunkter med kvalitativ intervju och kvantitativ
enkdtundersokning har influerat den typ av empiriskt material vi samlat in. Om vi valt andra
metoder kunde resultatet ha varit annorlunda. De fragor vi konstruerade i
enkétundersokningen anviandes inte alla i1 analysen. Pastdende 12, jag &r fullt medveten om
av hotellets Revenue Managers, Lena Hallberg, arbete gir ut pa” mirkte vi inte var relevant
for var analys dé redan ett liknande pdstdende tagit med. Pastdende 6, ’jag anser att en stor del
av gisternas invandningar och kommentarer vid bokningstillféllet berdr priset” markte vi inte
var relevant for syftet, da vi fokuserar pa personal perspektivet. Fraga 13 dir respondenterna
kunde skriva ovriga kommentarer inkluderades heller inte, eftersom svaren inte var relevanta
for syftet.

Under uppsatsens gang noterade vi intressanta aspekter for framtida forskning och
alternativa undersdkningar. Vi anser att vart resultat kan utokas genom fordjupning i enstaka
komponenter eller en jimforande studie mellan olika hotell. Ytterligare ett intressant
forskningsomrdde kan vara att forsoka applicera modellen “"Revenue Managements sex
komponenter” pa en bransch eller foretag som vanligtvis inte anvinder tekniken.

P& det stora hela anser vi att denna kandidatuppsats har fyllt ett wviktigt
“informationsgap”. Uppsatsen har gett oss en mdojlighet att undersoka hur detta fenomen

praktiseras i1 hotellverksamheter, vilket fyller en mycket anvindbar funktion infor vart
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framtida arbete inom hotellbranschen. Var undersékning behandlade relationen mellan
strategi och verksamhetsstyrning samt Revenue Management, vilken vi anser tillhandaholl
lasaren med en flytande text dir sambandet mellan &mnena beskrev. Detta anser vi den mesta

litteraturen saknar, dd denna koppling endast indirekt beskrivs.
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Enkédtundersokning med receptions- och bokningspersonalen pa Scandic Horisont.
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Bilagor

Bilaga 1 — Revenue Managements sex komponenter

EXTERN KOMNSUMENTER
OMGIVMNING

E xterna influenser

— T REVENUE MANAGEMENT

Interna influenser

MALSATTNING STRUKTUR & PERSOMNELL PRISSATTNING
& STRATEG SYSTEM OMGIVNING

D enna modell har vi skapat utifrin den Revenue Management samt strategi och
verksamhetsstyrningslitteratur wi behandlat under denna uppsatsprocess.
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Bilaga 2 — Intervjuguiden
Forskningsfragor;
- Vilka faktorer i Scandic Horisonts externa omgivning péverkar hotellets Revenue
Managers arbete?
- Pé vilket sitt arbetar Scandic Horisont med det implementerade Revenue Management
systemet?
- Hur péaverkar och péaverkas Scandic Horisonts personella omgivning av det

implementerade Revenue Management systemet?

Intervjufragor
o Skulle du kunna beskriva Revenue Management processen, fran hur du startar
tills priset ar satt/ gésten checkar in.
o Skulle du kunna forklara hur din Revenue Manager tjanst uppkom samt hur ni

utvecklande den till vad den &r idag?

Minnesnoteringar som skall tas upp under intervjun
Externa influenser
= Extern omgivning.
e Hur samlas kunskap om detta in?
e Hur sker bedomningen om vad som ér relevant?
e Staden/ regionens inflytande?
e Konkurrenter?
= Konsumenter.
e Segmentering av potentiella gister.
e Vilka segment satsar Scandic pa?
e pris/ tids kénsliga och pris/ tid elasticitet.
e Hog och lag sdsonger?
e Hur kartliggs konsumtionsmonstr?

e Vilka dr Scandics “mest vardefulla” géster?
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Interna influenser
e Strategi och malsittning
o Hotellets strategiska position idag! Och innan RM systemet
infordes.
o Hur ser hotellets mélséttningar ut. Langsiktigs och kortsiktiga.
= Kontinuerlig uppdatering?
= Struktur och Systemet
e Hur fungerar RM systemet?
e Datoriserat? Ett eller flera program?
e Samma system inom hela Scandic kedjan?
e Hur tolkas det insamlade materialet till kunskap?
e Hur sker insamlandet?
e Har Scandics intdkter 6kats med hjélp av det nya systemet? Hur
mycket??
e Anser du ndgot negativt med systemet? Hur si?
e Foljer Scandics ledning regelbundet upp med RM systemet?
= Personell omgivning.
e Hur paverkas hotellets interna omgivning av RM systemet?
e Paverkas du av hotellets interna omgivning?
e Hur tas personalens kunskap tillvara pa? (direkt kontakt med
géster).
e Utbildning — ldrande?
e Hur fungerar systemet kopplat till personal?
= Prissittning.
e Hur fungerar det?
e Prisklasser — géster.
e Bokningskanaler.

e Priselasticitet.
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Bilaga 3 — Enkatundersodkningen

LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg

Institutionen fér Service Management
Hej!

Vi ar tre tjejer som studerar vid Lunds Universitet, Campus Helsingborg, pa magister
programmet Service Management med inriktning Hotell/ Restaurang.

Vi arbetar for tillfallet med var kandidatuppsatts, dar vi syftar att underséka hur
hotellverksamheter arbetar med Revenue Management. Vi har valt att koncentrera
undersokningen till Scandic Horisont, genom att utféra en intervju med hotellets
Revenue Manager Lena Hallberg samt en enkatundersokning med receptions och

bokningsavdelningen.

Enkaten har totalt 12 fragor varav 8 ar pastaenden med fasta svarsalternativ och 4
fragor med Oppna svar. Undersdkningen tar omkring 10 minuter och ar av stor
betydelse for vart arbete. Namn behdvs inte skrivas pa enkaten.

Sista inlamningsdagen for ifyllda enkater ar fredagen den 2 maj.

Hur fyller jag i mitt svar;
Exempelvis,

Jag anser att jag har stor kunskap kring hotellkedjan Scandic.

Svarsaltern ativ; |:|Jag hallet helt med.

:Ezag haller delvis med.

I:l Jdag haller inte med.
I:l Jag hallerinte alls med.

Tack for ditt engagemang och medverkan!

Sandra Johansson, Drifa isleifsdottir och Luisa Jonsson.
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1. Jag vet vad Revenue management ar.

Swvarsaltermativ; I:lJa.

I:l ME].
2. Jag anser mig ha grundlaggande kunskap kring Revenue Management.

Svarsalternativ; |:|Jag hallet helt med.

I:lJag haller delvis med.

I:IJag hallerinte med.
I:IJag haller inte alls med.

3. Forklara ditt svar fran forgaende fraga (fraga 2), forklara hur du fatt den kunskapen.

4. Jag anser att hotellets Revenue Management system hjalper mig i mitt dagliga

arbete.

Svarsalternativ; I:lJag hallet helt med.

I:lJag haller delvis med.

I:l Jag haller inte med.

I:lJag haller inte alls med.

5. Motivera ditt svar fran forgaende fraga (fraga 4).
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6. Jag anser att en stor del av gaster invandningar och kommentarer vid

bokningstillfallet beror priset.

Swarsalternativ, |:|Jag hallet helt med.

|:|Jag haller delvis med.

I:I Jag hallerinte med.
I:IJag haller inte alls med.

7. Jag anser att det ar bra att hotellet anvander sig av manga bokningskanaler.

Swvarsalte rnativ: I:lJag hallet helt med.
|:|Jag haller delvis med.
|:|Jag haller inte med.

I:IJag haller inte alls med.

8. Motivera ditt svar fran forgaende fraga (fraga 7).

9. Jag anser att de olika priserna som vi erbjuder ar svart att forklara for gaster.

Swvarsalte rmativ: |:|.Jag Hallet helt med.
|:|Jag haller delvis med.

I:l Jag haller inte med.

I:l Jag haller inte alls med.
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10.Jag anser att hotellets bokningssystem ar effektivt och fungerar bra i det dagliga

arbetet.

Swvarsalte mativ: |:|Jag Ha&let helt med.

|:|Jag haller delvis med.

I:l Jag haller inte med.
I:l Jag haller inte alls med.

11.Jag anser att jag har fatt tillracklig utbildning/ information kring hotellets Revenue

Management system.

Svarsalternativ, |:|Jag H&llet helt med.

|:|Jag haller delvis med.

I:l Jag haller inte med.
I:l Jag haller inte alls med.

12.Jag ar fullt medveten om vad hotellets Revenue Managers, Lena Hallberg, arbete gar

ut pa.

Svarsaltern ativ, |:|Jag hallet helt med.
|:|Jag haller delvis med.
|:| Jag haller inte med.

I:l Jag haller inte alls med.

13.Har du nagra 6vriga kommentarer kring Revenue Management, prissattning eller

annan information du anser ar relevant kan du notera det pa raderna under.
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14. Denna fraga ar endast for enkatdeltagare som arbetade pa hotellet innan Revenue

Manager tjansten tillkom. Hur uppfattar du skillnaderna och likheterna mellan

arbetssattet idag och innan Revenue manager tjansten tillkom.

Tack for att du tagit dig tid att besvara var enkatundersokning!

Sandra, Drifa och Luisa
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Bilaga 4 — Enkatsammanstallning i diagram

Fraga 1
Jag vet vad Revenue Management ar.
100%

100%

5 80%
(3]

g_ 60%

T 40%
c

< 2%

0%

Svarsalternativ
Fraga 2
Jag anser mig ha grundlaggande kunskap kring Revenue
Management.
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§ 80%

S 60%

T 40%
[=

< 20%

0%

Jag haller helt Jag héller Jag héller inte  Jag haller inte
med. delvis med. med. alls med.
Svarsalternativ
Fraga 4
Jag anser att hotellets Revenue Management system hjalper mig i
mitt dagliga arbete.
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S 60%

T 40%
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< 20%
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Jag haller helt Jag haller Jag héller inte  Jag haller inte
med. delvis med. med. alls med.
Svarsalternativ
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Fraga 6
Jag anser att en stor del av gasternas invandningar och
kommentarer vid bokningstillfallet beror priset.
100%
£ 80%
0, 0,
S 60% | 50% 50%
2 40%
£ 20% 0% 0%
< 0% ‘ ‘ ;
Jag haller helt Jag haller Jag héller inte  Jag haller inte
med. delvis med. med. alls med.
Svarsalternativ
Fraga 7
Jag anser att det ar bra att hotellet anvander sig av manga
bokningskanaler
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8
S 60% -
T 40% A
< 20%
20% 1 0% 0% 0%
0%
Jag haller helt Jag haller delvis Jag haller inte  Jag haller inte
med. med. med. alls med.
Svarsalternativ
Fraga 9
Jag anser att de olika priserna som hotellet erbjuder ar svart att
forklara for gasterna.
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§ 80% - 60%
5 60% -
T 40% | 30%
3 20% 0% 10%
0%
Jag haller helt Jag haller delvis Jag haller inte  Jag haller inte
med. med. med. alls med.
Svarsalternativ
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Fraga 10
Jag anser att hotellets bokningssystem ar effektivt och fungerar
bra i det dagliga arbetet.
100%
e 80%
8
o 60%
a
= 40%
< 20%
0%
Jag haller helt Jag haller delvis Jag héller inte  Jag haller inte
med. med. med. alls med.
Svarsalternativ
Fraga 11
Jag anser att jag har fatt tillracklig utbildning/ information kring
hotellets Revenue Management system.
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Jag héller helt Jag haller delvis  Jag haller inte  Jag haller inte
med. med. med. alls med.
Svarsalternativ
Fraga 12
Jag ar fullt medveten omvad hotellets Revenue Managers, Lena
Hallberg, arbete gar ut pa.
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Jag héller helt  Jag haller delvis  Jag haller inte  Jag haller inte
med. med. med. alls med.
Svarsalternativ
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