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Syftet med uppsatsen dr, dels att utforska pd vilket sétt gisten
uppfattar kvalitet under ett spa-besok, och dels att undersoka hur
gistens egen uppfattning kan tillvaratas som en viktig resurs for
att etablera en branschstandard i avsikt att sékerstilla
kvalitetsnivan hos spa-hotell.

I vér rapport har vi valt att arbeta utifrdn den induktiva metoden
da vér utgangspunkt &r ett praktiskt problem som vi sokt svar pa
genom teori, begrepp och modeller. Vi har anvént oss av savil
kvantitativa som kvalitativa metoder for insamling av data,
vilket gett oss storre mojlighet att f4 en mer heltdckande bild av
vart undersokningsproblem.

Att kartligga vad gésters uppfattning om vad som &r god
kvalitet under en spa-vistelse, kan skapa en grund for
upprittande av kriterier och vérderingar som kan anvéndas i
uppréttandet av en branschstandard. Genom att inkludera
gistens uppfattning av kvalitet 1 etablerandet av en
branschstandard, kan en kvalitetsnivd som utgér ifrdn gésten
sakerstéllas. Det &dr essentiellt eftersom spa-hotell verkar i en
bransch som dr beroende av ndjda géster.



SAMMANFATTNING

Spa-branschen har genomgitt en kraftig expansion under de senaste 10 aren.' Ordet
”spa” gér inte att ta patent pd och foljden har blivit att ordet anvinds lite hur som helst
och i alla méjliga sammanhang och kontexter.?,” Som gist, utan storre kiinnedom om
spa-branschen, kan det vara svéart att sérskilja seridosa aktorer fran de mindre seridsa.
Aven som aktdr kan detta upplevas negativt. De spa-operatdrer som lagt ner betydande
satsningar pd att bygga upp en serids verksamhet vill inte att gésters fortroende och tillit
skadas.® Eftersom ett spa-hotell 4r beroende av gister for sin existens, blir gistens
uppfattning av ”god kvalitet” under en vistelse, viktig. For att sidkerstélla kvalitet inom
branschen for spa-hotell, anser vi det darfor vara Ildmpligt att kundens
kvalitetsuppfattning kartliggas och pé ndgot sitt inkluderas i1 de kriterier och
vérderingar som ska ligga till grund for en branschstandard.

For att ge en djupare insikt och kunskap kring vilka faktorer som péverkar gister och
deras upplevelser, och hur de kan anvindas i arbetet med att etablera en
branschstandard och arbetet med kvalitetsutveckling, har vi valt att analysera
gastupplevelsen, upplevelserummet, géstens kvalitetsuppfattning och servicemotet,
vilka alla bidrar pa olika sitt till att skapa olika behov och forvintningar hos en spa-
gist. Fran spa-operatdrens sida har vi valt att belysa de omraden, koncept, faciliteter,
fysik miljo, personalens kompetens och tjidnsteprocssen, av kundupplevelsen som &r
mdjliga for aktdren att paverka. Syftet dr att analysera vilka av dessa pdverkansbara
faktorer som forslagsvis kan anvindas som grund for kvalitetssdkrandet av spa-hotell.
Vi tittar dven pa vikten av kvalitetsmitning i ett arbete med kvalitetssédkring och
etablerandet av en branschstandard. Syftet &r att visa hur gistens behov och
forvantningar kan tillvaratas och anvéndas i en certifiering/klassificerings sammanhang
av spa-hotell och dess spa-anldggningar. Vi har siledes genom att analysera spa-
upplevelsen fran savél gidstens som aktorens perspektiv, forsokt belysa vikten av att
hitta Overgripande servicekriterier/vdrderingar, i syfte att sdtta nigra grundliaggande
krav pa god standard. Déremot avser vi inte att forespraka en standardisering dir alla
spa dr lika. Snarare att forsoka hitta en minsta gemensamma nidmnare, en lagsta

godkind kvalitetsniva.

" Inbjudan till medlemskap i Svenska Spahotell, Stockholm 2004-09-25

2 Artikel: www.expressen.se/behandling: Varning for falska Spa 2005-05-02
3 Artikel: O'Dell, (2005)
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1. INLEDNING

Med nedanstaende sma “berdttelser” vill vi illustrera hur en bild av ett spa-besok kan
byggas upp och den besvikelse som uppstar ndr verkligheten inte alltid motsvarar
forvintningarna. Vidare kommer vi att inleda ldsaren kring vad som dr avsikten med

uppsatsen och hur den dr upplagd.

Tank dig ett spa-besok, ett besok som ska ge dig den dir stunden av avslappning, inre
harmoni i1 en miljé, gdrna hdmtad ur tusen och en natt! I en veckotidning har ett
reportage skrivits om ett nydppnat spa-hotell som nu dr foremalet for en spa-vistelse

och ett besok pa dess spa-avdelning.

"Ljuset dr ddampat, fdargerna pad vdiggar och interior dr behagliga och tilltalande, skona.
De fa mobler som finns dr valda med kdnsla och omsorg. Hdr andas harmoni, helhet
och hdlsa och i denna atmosfdr hdlsas jag av en person med ett vilkommande leende
och en behaglig ton. Jag mottar en badkappa och skona tofflor i hérlig mjuk frotté. Jag
visas runt i lokalen och forbereds sedan for den forsta behandlingen. Den stilla musiken
skoljer genom mig som ett renande vatten. Hela mitt visen slappnar av, oro och
bekymmer dr borta, tiden stdr stilla. Jag kommer in i ett meditativt tillstand dar jag

)

hdnger mitt at en upplevelse som bara dr min och som jag sett fram emot ldnge.’

Vid ett annat tillfdlle har gésten genom ett erbjudande i en annons bokat en annan spa-

vistelse och dess spa-avdelning.

"Rummet kdnns kalt och foraldrat, rummet jag erhdllit dr inte som det utlovats i
annonsen. Jag sldr mig ner i den lite slitna fatéljen och tittar pa klockan, det dr dags
att leta upp spa-avdelningen for min forsta behandling som jag vintat pa och sett fram
emot. Jag har lingtat efter en skon, avkopplande eftermiddag, bara for mig sjdlv. Lite
lyx, som jag vill unna mig. Jag har férvintat mig en pool, ingen stor, men i alla fall en
liten med bubblor, det stod ju i annonsen att det var ett spa. Behandlingsrummet dr litet
och trangt och den ansiktsbehandling jag far gor lite ont, det kdnns obehagligt. Det blir
inte bdttre av att min bokade tid pd 60 minuter i sjilva verket bra blev 50 minuter

istdllet. Jag kdnner mig besviken och lurad.”



1.1 Bakgrund

Spa-branschen har genomgitt en kraftig expansion under de senaste 10 &ren.’ Ordet
”spa” gar inte att ta patent pa och foljden har blivit att ordet anvénds lite hur som helst
och i alla m&jliga sammanhang och kontexter.®,” En giist som bokar en helg p4 ett hotell
med spa kan fd erfara att ett hotells definition av spa kan innebéra allt ifrdn en liten
bubbelpool och ett massagebord till en anliggning med pooler, behandlingscenter och
kliniker. Som gédst, utan stérre kdnnedom om spa-branschen, kan det vara svart att
sdrskilja seridsa aktorer frdn de mindre seridsa. Ett spa-besok kan till och med i virsta
fall vara halsovadligt. (Bilaga 1 och 2)

Aven som aktdr kan detta upplevas negativt. De spa-operatdrer som lagt ner betydande
satsningar pa att bygga upp en serids verksamhet vill inte att gésters fortroende och tillit
skadas.® Som en motkraft till denna expansion, har ett antal personer i ledande
befattningar inom olika spa-hotell gatt samman och bildat en branschorganisation vid
namn Svenska Spahotell. For nirvarande pagéar arbetet att utarbeta kriterier och
varderingar som ska syfta mot att sidkerstilla en viss kvalitet inom branschen for spa-

hotell.

1.2 Problemformulering

Ett spa-besok skulle kunna liknas vid att gésten kdper en upplevelse, och ddrmed kan
det dven uttryckas som att gédsten "kdper” personalens kompetens och agerande, sdvil
som ett antal fysiska attribut relaterade till spa-hotellet. Eftersom ett spa-hotell ar
beroende av géster for sin existens, blir géstens uppfattning av ’god kvalitet” under en
vistelse, viktig. For att sdkerstdlla kvalitet inom branschen for spa-hotell, maste dérfor
kundens kvalitetsuppfattning kartldggas och pa négot sétt inkluderas i de kriterier och
vérderingar som ska ligga till grund for en branschstandard. Problemen utgdrs dérfor av
hur kundens kvalitetsuppfattning ska kartlaggas, samt hur dessa kriterier ska mitas och
hur de ska integreras i formulerandet av en branschstandard. Vidare finns det en
problematik 1 huruvida en branschstandard ska innefatta en certifiering eller en

klassificering utav spa-hotell och dess spa-anlédggning.

> Inbjudan till medlemskap i Svenska Spahotell, Stockholm 2004-09-25

6 Artikel: www.expressen.se/behandling: Varning for falska Spa 2005-05-02
” Artikel: O'Dell, (2005)

8 Pressmeddelande, 2004-09-07




1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen ér, dels att utforska pd vilket sdtt gdsten uppfattar kvalitet under
ett spa-besok, och dels att undersdka hur géstens egen uppfattning kan tillvaratas som

en viktig resurs for att etablera en branschstandard i avsikt att sidkerstélla kvalitetsnivin

hos spa-hotell.

1.4 Frigestéllning

- Vad innebér kvalitet under ett spa-besok, ur géstens perspektiv?
- Kan den kvalitén sdkerstéllas, och i sa fall hur?

- Finns det nagot sitt att inkludera sagda kvalitet 1 etablerandet av en

branschstandard?



1.5 Disposition

Avsnitt:

1. 2. 3. 4,5,6 7

Inledning — Bakgrund —% Metod —% Foreningen —% Empiri, — Diskussion

Svenska Teori &
Spahotell Analys

Avsnitt 1.

Avsnitt 2.

Avsnitt 3.

Avsnitt 4.

Avsnitt 5.

Avsnitt 6.

Avsnitt 7.

I detta avsnitt inleder vi ldsaren till motivet bakom vart valda &mne samt
vart syfte och vara fragestéllningar.

I det hér avsnittet beskriver vi hur vi gétt tillviga med arbetet kring denna
uppsats samt vilka metodval som ligger till grund for vart
undersokningsomrade. Vidare ges en kortare presentation av vara
intervjupersoner.

Hir beskriver vi Foreningen Svenska SpaHotell samt en bakgrund till
deras initiativ till att dels starta en branschférening dels till deras arbete
med att etablera en branschstandard.

Kapitlet behandlar gistens perspektiv och de faktorer som pa olika sitt
bidrar till att forma och paverka géstens uppfattningar om upplevelsen.
Vilket i sin tur kan paverka en gésts kvalitetsuppfattning av ett spa-
uppehall.

Hér behandlar vi begreppen kvalitetssdkring och tjdnstekvalitet for att
analysera vilka paverkansbara faktorer som kan ligga till grund for
etablerandet av en branschstandard.

Detta avsnitt behandlar vikten av kvalitetsmitning 1 arbetet med
kvalitetssékring och skapandet av en branschstandard.

Hir knyter vi thop véra tankegingar och resonemang som vi behandlat
under var analysdel. Avslutningsvis i den hér uppsatsen redovisar vi de
svar som dterkopplar till vért syfte och véra fragestédllningar samt ger
kommentar till vart praktiska bidrag.



2. METOD

1 det hdr avsnittet beskriver vi hur vi gatt tillviga med arbetet kring denna uppsats
samt vilka metodval som ligger till grund for vdrt undersokningsomrade. Vidare

ges en kortare presentation av vdra intervjupersoner.

2.1 Ansats

Det finns en skiljaktighet inom forskning mellan tvé olika metodiska angreppssitt vilka
avser kvantitativa och kvalitativa undersdkningsmetoder.” Den kvalitativa metoden
forsoker forstd och forklara genom att skapa en djupare forstéelse for en foreteelse
medan den kvantitativa metoden snarare syftar till at samla métbara vdrden. Vi har
anvint oss av bdda metoderna dd det gett oss mdjlighet till att f8 mer heltdckande
information for att kunna svara pa vart syfte och vara fragestédllningar. Den kvalitativa
metoden har vi valt for att undersoka vilken syn aktérer inom spa-branschen har
gillande kvalitetssdkring och framtagande av en branschstandard for spa-hotell. Den
kvantitativa metoden har hjélpt oss att fanga spa-géstens uppfattning géllande frdgor

kring kundupplevd kvalitet.

Det finns ytterligare olikheter vad géller tillvigagangssatt inom forskning vilket innebér
skillnader i att arbeta induktivt och deduktivt.'” Den induktiva metoden kan beskrivas
som att ta vigen fran empiri till teori och dar forskaren har ett mer Oppet
forhallningssitt till forskningsproblemet. Utgangspunkten ar ett praktiskt problem eller
hypotes som forskaren soker svar med hjilp av teori, begrepp och modeller.'' Den
deduktiva arbetsgéngen tar sig fran teori till empiri. Att arbeta deduktivt innebér séledes
att forskaren utgar fran ett teoretiskt resonemang som sedan prdvas, bekriftas eller
avisas med hjilp av empiri."

I vér rapport har vi valt att arbeta utifran den induktiva metoden da vér utgdngspunkt ér

ett praktiskt problem som vi sokt svar pa genom teori, begrepp och modeller.

? Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991) s. 13
1 Rienecker,L Jorgensen , (2000), s160

2 ibid”

12 Ibid”
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2.2 Datainsamlingsmetod och arbetssétt

Uppsatsen baseras framst péd litteraturstudier, artikelsokningar och sex kvalitativa
intervjuer med driftsansvariga pa spa-hotell eller pad annat sitt verksamma i
klassificeringsprocessen av spa-hotell. Vi har dven fort samtal med géster och anstéllda
pa respektive spa-hotell. Den kvantitativa delen av vért insamlingsmaterial dr en
enkdtundersokning som vi utfort bland gister pa Varbergs Kurort Hotell & Spa. I
samband med dessa har vi gjort observationer. Vi har séledes anvidnt oss av
datatriangulering i var undersokning, vilket vi anser ha gett oss 6kad mojlighet att 4 en

mer heltdckande bild av vart unders6kningsproblem.

D4 delar av vart valda dmne dr en ny foreteelse 1 Sverige, har vi inte kunnat hitta
litteratur eller tidigare forskningsmaterial som direkt behandlar kvalitetssédkring av spa-
branschen och dess verksamheter. Avsaknad av tidigare undersdkningar har bidragit till
vart val av uppsatsdmne. Vi har dock funnit litteratur inom véart program Service
management, kompletterande litteratur pa bibliotek och i forskningsrapporter samt
artiklar gdllande tjanstekvalitet, kvalitetssidkring och upplevelsedimensionen.

Viar datainsamling avser intervjuer och enkéter. De har analyserats och tolkats genom
transkribering samt kodning i SPSS ett databearbetningsprogram for statistik.(Bilaga 6)
Vi har valt att redovisa vart arbete i en tematiserad analysrapport dér vi har
kontextualiserat vara intervjuer och enkétmaterial tillsammans med vart teoretiska

resonemang.

2.3 Kwvalitativ metod

Den kvalitativa undersokningsmetoden 1 var uppsats grundar sig pa sex
semistrukturerade intervjuer. Vid sddana intervjuer har forskaren forutbestimda fragor
men svaren dr Oppna och utrymme ldmnas at intervjupersonen att tala mer utforligt om
dmnet.”” P4 s sitt bibehalls en viss kontroll Sver intervjun samtidigt som det ges
utrymme for flexibilitet under samtalets gdng. Da vi vill komma at information pa ett
djupare plan fran véra intervjupersoner sd anser vi valet av semistrukturerade intervjuer
som en bra metod. Vara observationer har skett i samband med att vi utfort var

kvantitativa undersokning vilket har varit lampligt d& vi befunnit oss i den naturliga spa-

" Denscombe (2000) s 135
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miljon. Syftet med véara observationer dr att studera géster och anstillda i en naturlig
kontext sdsom de normalt intrdffar. Sdledes har vi genom iakttagelser bland annat

kunnat se nirmare pé servicemotet mellan spa-gést och anstilld."*

2.3.1 Urval av intervjupersoner

Vart urval gillande intervjupersoner har skett utifrdn att samtliga har nyckelpositioner
inom det dmne vi valt att undersoka. Detta for att vi inte hade kunnat arbeta med vart
undersokningsomrdde om vi inte hade haft tillgang till tillforlitliga kédllor inom &mnet.
Intervjupersonerna pa de spa-hotell vi valt att intervjua dr antingen aktivt involverade
eller medlemmar i foreningen Svenska SpaHotell. Tva av véra intervjupersoner har
intervjuats vid ett tidigare tillfdlle ddr vi bland annat diskuterade kvalitetsfragor. For att
fa fler perspektiv kring klassificeringsfragan har vi dven valt att intervjua andra spa-
aktorer som inte d&r medlemmar i foreningen Svenska SpaHotell. D4 foreningen hor till
SHR (forening for Sveriges hotell och restaurangégare) vilka arbetar med klassificering
av hotell har vi valt att gora en intervju med en mer sakkunnig person insatt
klassificeringsfrdgor. Véra intervjupersoner har samtliga samtyckt till att inte vara

anonyma.

2.3.2 Intervjupersoner

Har foljer en kort presentation av véra intervjupersoner:

1. Martin Svensson, Vd for Varberg Kurort Hotell & Spa. Martin Svensson har varit
verksam inom spa-branschen under tio ar och &r en av initiativtagarna till att starta
en Forening i1 syfte att organisera Spahotell bland annat genom att sétta en

branschstandard.

2. Carina Wallberg, Driftsansvarig for spa-avdelningen pa Varberg Kurort Hotell &
Spa. Carina Wallberg var var forsta kontakt nédr vi besokte spa-hotellet under forra

varens kurs 1 internationellt foretagande.

3. Mats Lavr¢, Driver Electa CitySpa 1 Helsingborg vilket anses vara en av de ledande
spa-anldggningarna inom regionen. Mats dr inte inblandad 1 foreningen dd han inte
driver hotellverksamhet. Dock anser vi att vér intervju kan ge andra intressanta

perspektiv till var undersokning.

' Denscombe (2000) s 166
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4. Anna Riis, Stéllforetrddande driftsansvarig for Asia Spa beldget 1 Varberg.
Anledningen till att vi valde Anna Riis som intervjuobjekt dr att Asia Spa ar en av
medlemmarna 1 den nystartade spa-foreningen samt att de olika spa-hotellen

markant skiljer sig géllande spa-koncept.

5. Victoria Bengtsson, Driftsansvarig for Asia Spa beldget 1 Varberg. Victoria
Bengtsson var var forsta kontakt nér vi besokte Asia Spa under forra vérens kurs 1

internationellt foretagande.

6. Leif Holmstrom, Bransch och utbildningschef pé klassificeringskanslit, SHR. Leif
Holmstrom arbetar med klassificeringssystem vilket kan ge oss andra insikter och

kunskaper kring klassificeringsfragor.

Intervjuerna har skett i samband med personliga moten férutom vér intervju med Leif
Holmstrom vilken genomfordes i form av en telefonintervju. Samtliga intervjuer har
foregétts av telefon och e-mail kontakter dér vi redogjort for den tid vi skulle vilja ta i
ansprak av respektive intervjuperson. Pa sa sétt har vi kunnat komma 6verens om en
tidsldngd som vi och véra informanter haft mojlighet att planera infor."” I samband med
dessa inledande samtal har vi presenterat vrt valda &mne samt bokat tid for intervjuer
for att vara ute 1 s& god tid som mgjligt. I samtliga fall utom ett har vi spelat in véra
intervjuer med bandspelare di intervjupersonen inte ville bli inspelad. Vara
intervjupersoner har inte forberetts innan med ett intervjuunderlag och sjélva

intervjutiden har i genomsnitt varit cirka 1 timme lang.

' Denscombe (2000) s 143
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2.3.3 Operationalisering av Intervju

Niér vi formulerat vart syfte och var frdgestillning till var rapport, operationaliserade vi
arbetet med att forbereda och sammanstilla ett intervjuunderlag. Det har vi gjort genom
att diskutera kring de frdgor som varit viktiga for oss att fi veta mer om fran vara
intervjupersoner.

En intervjuguide kan antingen beskriva i stort de &mnen som ska téckas eller rymma ett
flertal noggrant formulerade fragor. Detta kan vara avgorande for hur sjdlva intervjun
artar sig.'® Véra intervjuguider dr konstruerade kring fragor som belyser vart tilltinkta
undersokningsomrade, vilket bland annat berort olika kvalitetsfrigor samt tankar

géllande att etablera en branschstandard. (Bilaga 3)

Vi har valt att konstruera fragorna sd att de kan ticka in sd mycket som mojligt
angéende det vi vill ha svar pd. Det ar dven en form av trygghet att vara forberedd med
ett antal frdgor da det finns en osédkerhet i sjidlva intervjusituationen eftersom det kan
vara svért att veta hur motet med intervjupersonen kommer att gestalta sig.

En fraga kan bedomas bade tematiskt och dynamiskt, det vill siga bade med hénsyn till
att det har relevans for forskningsdmnet och dynamiskt 1 samspelet mellan intervjuare
och intervjuperson.'” I sjilva intervjusituationen kan det vara onskvirt att det ges
utrymme fOr spontanitet i samtalet d4 det kan ge intressanta svar frén intervjupersonen.
Det dr inte alltid s& latt, beroende pa dels intervjupersonen som kanske &r stressad,
otalig eller inte sa Oppen, dels genom att intervjuaren kanske dr oerfaren. Ibland kanske

det inte uppstar nadgon bra personkemi och samtalet blir krystat.

Intervjun &r rédmaterialet for den senare meningsanalysen och vissa intervjupersoner
tycks vara lattare 4n andra att intervjua, vilket kan vara avgorande for kvaliteten pa det
kommande arbete.'® Véra intervjupersoner har visat sig vara dppna och trevliga och vi
upplever att vi fatt uppriktiga svar pa véra fragor. Da vi har intervjuat personer som alla
pa nagot vis dr involverade i1 vart undersokningsomrdde kan det vara troligt att de alla

har ett uppenbart intresse som har bidragit till deras Oppenhet.

1 Kvale, S (1997) 5.121
17 ”ibid”
'8 Kvale, S (1997) 5.134
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Viar intervjuguide fungerade som en vidgvisare for att vi inte skulle missa nagot.
(Déremot kénde vi oss inte styrda av att f6lja frdgorna i ordning) Istéllet kunde vi vara
mer flexibla 1 intervjusituationen for att kunna stidlla foljdfragor eller lata
intervjupersonen utveckla ndgot @amne som var intressant vilket dven gjorde att samtalet
blev mer naturligt mellan oss. Ju spontanare intervjuproceduren &r, desto storre blir
sannolikheten att man fir ovéntade svar frdn intervjupersonens sida, vilket vi tycker

stimmer mycket bra in pé delar av de svar vi fick under vara intervjuer.

Da véra intervjuer har registrerats med hjilp av bandspelare har det underléttat for oss
att lattare kunna koncentrera sig pd samtalet. Vi valde att fora sidoanteckningar ifall
nagot oforutsitt hinde med var bandade inspelning. En annan fordel med att spela in en
intervju dr att man fangar ord, tonfall och kan gé tillbaka och lyssna pa vad som sagts.
Viéra intervjuer har sedan transkriberats ordagrant for att finga nyanser i samtalet.
Utskrifterna dr avkontextualiserade samtal och som i vért fall anvints som tolkande
konstruktioner till att besvara vara fragestillningar.'” Reliabiliteten handlar bland annat
om hur vél vi tolkat och analyserat vart intervjumaterial samt satt i relation till var egen

fragestdllning och dérfor har varit viktigt for oss att gora en ordagrann transkribering.

2.4 Kvantitativ metod

2.4.1 Val av problemomrade

Att folja Magne Holmes och Krohn Solvangs rad, att se val och definition av
problemomréde som den forsta fasen, ar limpligt.° Problemomradet utgjordes av att vi
inte kénde till géstens tankar kring ordet spa samt deras syn pa spa-hotell. Syftet med
var kvantitativa undersokning blev darfor att, pa ett dvergripande plan, fungera som
underlag for att understddja eller motsédga resonemang i var kandidatuppsats.

Det skulle goras genom att undersdka hur besokare pa spa-hotell uppfattade ordet spa,
det vill siga vilka vérderingar de lade i begreppet, vad de ansag vara viktigt vid ett spa-
besok, vilka aktivitet de tyckte borde ingd, vad som var orsaken till deras vistelse samt
pa vilka grunder de valt ett sirskilt spa-hotell for sin vistelse. Vidare ville vi undersoka
hur de, efter avslutat besok, vdrderade sin vistelse. Kort sagt ville vi finga gistens

perspektiv pa ett spa-besok. Vér avsikt med undersokningen var att finga en generell

1 Kvale, S (1997), s152
% Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991) 5.153
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uppfattning samtidigt som det var viktigt att kunna redogéra fér den med hjilp av

matbara matt. Darfor beslot vi oss for att anvinda oss av enkiter.

2.4.2 Design

For mojliggora svar pd vart syfte med enkiten, var det nddvindigt att hitta métbara
uttryck for de teoretiskt definierade problemen. *' En del forandringar i den teoretiska
fragestéllningen gjordes eftersom det var nddvéndigt att anpassa undersékningen efter
vad som var tekniskt genomforbart. I en del fall blev vi tvungna att dela upp ett problem
pa flera fragor for att mojliggdra ett tydligt svar. Problem som uppstod 1 utformningen
av enkiten utgjordes av att vi var tvungna att begrinsa antalet frigor och att forsdka

hélla meningarna korta och koncisa.

Vi forsokte hitta en logisk struktur i utformningen av enkiten. 2 Inledningsvis bestod
enkdten av “’lugna, ofarliga” fragor, frdgor som gisten rimligen borde kunna besvara
utan problem. De fragorna gillde syftet med besok, bokning, hur man kommit i kontakt
med spa-hotellet m fl. Darefter foljde ett avsnitt med fragor rorande fragor kring olika
pastdenden och forvéantningar kring ett spabesok. Enkdten avslutades med demografiska
fragor gillande dlder, kon, inkomst med mera. Dessa frdgor kan upplevas som kénsliga
att svara p4 och darfor verka avskrickande om de liaggs i borjan av enkiten.” (Bilaga 4)
Respondenternas identitet var inte viktig eftersom det var generella uppfattningar som

vi ville fanga, varfor vi utformade enkéten sa att respondenterna kunde forbli anonyma.

2.4.3 Forundersokning

Vi beslot att gora en forundersokning 1 avsikt att se om enkéten fungerade, det vill sédga
om respondenterna forstod fragorna, och hur 1dng tid det tog att besvara den.

Vi testade enkdten genom att l1ita tio personer besvara den. Darefter bad vi dem att
kommentera enkéten for att se vad som kunde forbittras. Vi fick bdde skriftliga och
muntliga kommentarer, som bidrog till fordndringar av sévil frageformuleringar som

struktur.

21 ”ibid”
22 Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991),s. 155
3 Metodforeldsning, Gossling 2005-04-04
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2.4.4 Urval till enkdtundersékning

Var enkétundersokning forlades till Varbergs Kusthotell Konferens och Spa. Var
ursprungliga tanke var att utfora enkdtundersokningen pd minst tre spa-hotell for att
finga en sa bred bild som mgjligt. Var avsikt var att dela ut 200 enkéter per spa-hotell.
Av tidsskél blev det dock ndodviandigt att begrdansa undersokningen till ett spa-hotell.

En ideal situation hade varit om det funnits mojlighet att finga samtliga géster pa
hotellet. Eftersom vi var begrdnsade av savél tid som mojlighet att behandla den
méngden av information som en saddan undersokning sannolikt resulterat i, beslot vi att

begrinsa populationen av respondenter.”*

Vi valde att utféra undersokningen under tre olika veckodagar, tisdag, fredag och
sondag, pd Varbergs Kusthotell Konferens och Spa i avsikten var att finga ett
representativt urval av deras gister.”” Valet av dessa dagar medforde en mojlighet att
finga tre representativa grupper av spa-hotellets géster, det vill sdga savil gister som
stannade for en helg, vardagsbesokare samt konferensgister. Vi bedomde darfor detta
urval av respondenter som representativt for hela populationen, varfor var urvalsgrund

26 Vart urval var av karaktiren

kan sdgas vara ett icke-sannolikhetsurval.
bekvamlighetsurval, vilket foranleddes av tidsbegrinsning samt avstdnd till

undersdkningsplatsen.

2.4.5 Operationalisering

Eftersom undersokningen skulle utforas under en begriansad tidsrymd, var det viktigt att
f4 sa hog svarsfrekvens som mgjligt pa de enkiter som delades ut. Dérfor var det av
storsta vikt att gisterna motiverades att svara.”” Vi valde att personligen dela ut varje
enkdt och att 1 samband med utlimnandet forklara var vi kom ifrn, vad syftet med
undersdkningen var samt hur den skulle kunna komma gésten till nytta. Vi valde att tala
om att vi kom fran Lunds Universitet for att ge oss sjdlva, och ddrmed undersékningen,
en viss tyngd. Avsikten med att inviga gésten i syftet var att forsoka vicka ett intresse
och genom att forklara hur undersokningen skulle kunna gagna gisten Gvertyga om

nddvéndigheten i att svara.

# Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 182
2> Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 155
26 Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 183
7 Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 174
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For att undvika att géster bara fyllde 1 delar av enkédten, pd grund av tidsbrist, gav vi
dem mojlighet att ta med sig den till rummet, fylla i den dér i lugn och ro, for att sedan

lamna in den i receptionen.

2.4.6 Bortfall

Vi fick ett visst bortfall i form av enkiter som delades ut, men aldrig l1dmnades tillbaka.
Utav 240 utlamnade enkéter fick vi tillbaka 173. Vart mal var att samla in 200 svar,
varfor vi valde att forldgga ytterligare en dag pa Varbergs Kusthotell Konferens och
Spa. Tre dagars insamling resulterade i 202 svar av totalt 240 utlamnade enkéter.

Vi anser det vara troligt att orsaken till att vi inte fick nagra delvis ifyllda enkéter, s
kallat variabelbortfall, var dels att vi ldmnade ur enkéten personligen, dels att gésten,
genom mdjligheten att ta med sig enkiten till rummet, kunde besvara den nér det

passade tidsmissigt bést.*®

2.4.7 Analys av information

Eftersom vi avsdg att anvinda informationen som konfirmerande eller dementerande
killa till resonemang i var uppsats, bestimde vi oss for att 14gga in den pé data. Forst
kodade vi in sdvél fragor som svar i Excel, varefter materialet kopierades over till SPSS.
Pé sa sitt skulle information kunna ldggas som bilaga till uppsatsen, eller som inklipp i
texten, utan svarighet. Genom databearbetning blev det mdjligt att redovisa resultat som
grafiska beskrivningar i form av stapeldiagram.” Syftet med att anvinda grafiska
diagram dr att ge en forenklad Oversiktsbild av hur svaren pa respektive fraga &r

fordelade.*®

2.5 Validitet/Reliabilitet

Begreppet validitet innebér att forskaren undersokt det som avsetts att undersokas,
vilket &ven bendmns som undersdkningens giltighet. Med reliabilitet eller tillforlitlighet
menas hur trovirdig en undersdkning &r. Reliabilitet, det vill sdga trovirdigheten,
grundar sig bland annat i hur vi forsokt visa aterkopplingen mellan teoretiska

resonemang, intervjumaterial samt enkidtsvar. D4 vara valda teman géllande gést,

% Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 200
? Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 207
30 Magne Holme, I, Krohn Solvang, B, (1991), s. 229
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kvalitet och kvalitetssdkring har foregdtts av litteraturstudier, anser vi att vi har en
relativt god teoretisk forforstaelse. Det &r ldttare att undersoka eller ringa nagra
fragestéllningar utifran att det finns en forkunskap om ett &mne, ndgot vi tror okar
mojligheter for en hogre validitet, dvs. formégan att gora det vi sdger att vi ska gora. Vi
anser att trovirdigheten &r stor eftersom vi anvént oss av flera djupintervjuer, samtal och
en enkdtundersdkning som underlag for vért arbete.

Da vi dr tre uttolkare som analyserar var intervju och vara enkiter s anser vi att det
finns en reliabilitet 1 var tolkning dven om vi fOrstér att det kan finnas risk for en viss
subjektivitet. Generaliserbarheten 1 vart arbete grundar sig framforallt utifrén det som vi

tror kan finnas som en foreteelse i ett storre perspektiv.

2.6 Kritisk reflektion

I vért arbete har vi begrénsat oss till att anvdnda oss av frimst tvd spa-hotell som
underlag till vir uppsats, detta pd grund av att vi snabbt insdg att det annars skulle ha
vaxt oss dver huvudet. Vi anser att det finns en mojlighet att resultatet kunnat se nagot
annorlunda ut om vi valt att inkludera flera spa-aktorer, spa-hotell och dess géster till
var undersokning. Vi tror dock att avvikelserna inte hade varit omfattande. En reflektion
ar att forutom samtal med géster skulle vi kunna anvénda oss av djupintervjuer, da det

bidragit med ytterligare intressant information.

2.7 Avgransning

Vi dr medvetna om att spa-branschen innefattar mer dn endast spa-hotell och dess
respektive spa-anldggningar. Av tidsskil har vi valt att enbart granska spa-hotell men
for att fa ett annat perspektiv pa kvalitet och synen pa att etablera en branschstandard
har vi valt att dven intervjua andra aktorer inom spa-branchen. Detta for att vi anser det
gett oss en bredare kunskapssyn inom dmnet, som bidragit till att ge oss en overblick av
hur spa-branschen och dess verksamheter ser ut. Vidare vill vi fortydliga for lasaren att
spa-anldggning och spa-avdelning ar tvd olika bendmningar fér samma foreteelse.
Négra av vara intervjuer ar citerade i texten medan andra mer ligger till grund for att ge

oss en mer allmén forforstaelse for vart valda dmne.

19



2.8 Begrepp

2.8.1 Spa

Ordet Spa ér en forkortning av det latinska salus per aqua — hélsa genom vatten. Under
romartiden anlade romarna flera badanlidggningar runt om i Europa, varav en ort i
Belgien kom att kallas just ”Spa”. Det &r sedan det ortsnamnet som gett namn at hela
branschen. Nar man idag talar om en Spa anléggning menar man en anldggning som har
ett helhetstinkande kring hélsa och vilbefinnande. Eftersom ursprunget till Spa ar
vatten, dr manga behandlingar och dven olika former av trining ofta kopplat till just
elementet vatten. I olika kulturer kan spa och dess olika delar vara mer eller mindre

framtradande, exempelvis olika slags trdningsformer, syn pa kost etcetera.

2.8.2 Kvalitet

Begreppet “kvalitet” ar svart att definiera da det &r ett begrepp som dr subjektivt. Dess
innebord ar klar for individen men ingen kan definiera eller verbalisera det.’' Pirsigs
resonemang kan dock ge en viss forklaring: “Kvalitet dr en egenskap i liv och tanke
som identifieras genom en process bortom tinkandet. Eftersom definitioner alltid dr
produkter av ett strikt, formalt tinkande, kan begreppet inte definieras.” ”Men dven om

man inte kan definiera begreppet kvalitet, sd vet ni dndd vad det innebdr.” >

Pirsig
hiavdar dven att bedomning av kvalitet dr beroende pa bakgrund, vilket forklarar varfor
ménniskor med snarlik bakgrund bedémer kvalitet pa likartat sitt.*> Edvardsson menar
att begreppet kvalitet bor sittas i ett perspektiv som klargér frdn eller for vems
synvinkel, alternativt gillande vad, som begreppet ska definieras for att vara

meningsfullt.

- Kvalitet for vem eller vilka?

- Kyvalitet 1 vad?

Kvalitet bedoms vanligen i relation till nigot, oftast en uppoffring av négot slag,

exempelvis tid eller kostnad.*

3! Edvardsson, B, (1996), s. 127

32 Pirsig i Edvardsson, B, (1996), s. 126
33 ”ibid”

** Edvardsson, B, (1996), s. 127
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2.8.3 Tjdnst

Tjénst dr ett komplext begrepp som rymmer manga olika tolkningar. Utgdngspunkten

for flertalet forskare, inom service management, 4r dock fyra karaktirsdrag: *°,

- Immaterialitet, abstrakthet. Tjénster dr ofta mer eller mindre immateriella och

abstrakta.

- Samproduktion. Tjénster produceras, levereras och konsumeras ofta ungefir

samtidigt. Kunden &r delaktig i att producera och leverera tjansten da han/hon
deltar 1 tjansteprocessen. Kunden kan dven bidra med information.
- Hetrogenitet. Kundens krav och beteende medfor variation i process och resultat.
- Opatagliga. Tjanster inte lagras eller sparas. De dr svéra att utvirdera fore

konsumtion vilket gor det svart att bedoma deras kvalitet fore kopet.

En tjénst kan beskrivas som en rad sammankopplade héndelser, en process. Ur kundens
perspektiv kan tjansten sigas vara kundens upplevelse av den processen.”’
En tjanst kan dessutom bestd av olika delkomponenter, immateriella sédvdl som

. 38
materiella.

2.8.4 Tjdnstekvalitet

Kwvalitet dr ett diffust begrepp, relaterat till subjektiva uppfattningar, och da tjanster kan
sdgas vara ett mingfacetterat begrepp, medfor det att d&ven begreppet tjdnstekvalitet blir
relativt svart att definiera. Kortfattat kan dock ségas att for att en kund ska uppleva att
en tjanst ger god kvalitet méste den framst fylla ett primirt, det vill sdga grundlaggande
behov hos kunden. Dessutom maéste den uppfylla kundens sekundira behov, vilket &r
behov som uppkommer till foljd av det sitt kunden véljer att tillgodose sitt priméra
behov.”” Tjanstekvalitet handlar till vilken grad kundens behov och forvintningar
uppfylls i en relation.*

Tjanstekvalitet kan ocksé sdgas grunda sig i kundens subjektiva upplevelse, vilken

innefattar tjénsters tekniska savél funktionella kvalitet.

33 Edvardsson, B, (1996) s. 62,63

36 Lindquist, H, Persson, J E,(1997) s. 112
37 Edvardsson, B, (1996), s. 59

¥ Gronroos, C, (2002), 5.33

3% Edvardsson, B, (1996), s. 32

40 Edvardsson, B, (1996), s. 45
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2.8.5 Certifiering

”Certifiering” (av medeltidslat. certi’fico 'bekrdfta’), atgiard genom tredje part
- vanligtvis certifieringsorgan - som visar att tillracklig tilltro har erhallits att en
produkt, process eller tjdnst dr i Overensstimmelse med standard eller annat
regelgivande dokument.”*!

Diarmed kan certifiering forklaras som etablerandet av en ldgsta niva av kriterier och

vérderingar.

2.8.6 Klassificering

”Klassifikation” (nylat. classifica tio, av klass och en bildning till lat. fa'cio 'géra’),

resultatet av att objekt eller individer grupperas, indelas eller inordnas i olika klasser;
dven sjédlva verksamheten att inordna i klasser. De logiska krav man brukar stilla pa en
Oklassifikation dr att den dr uttémmande, dvs. att varje objekt inom det omradde som
klassificeras tillhor minst en klass, och att klasserna dr omsesidigt uteslutande, dvs. att
inget objekt tillhor mer &n en klass; tagna tillsammans innebér dessa tva krav séledes att
varje objekt skall tillhora exakt en klass. Fruktbarheten hos en klassifikation beror pa
den indelningsgrund som kommer till anvindning for att dela in individerna i olika
klasser. Kriterierna som bestimmer vilken klass ett objekt tillhor bor std i nagon
intressant relation till varandra, si att man kan tala om en gemensam indelningsgrund.
Objekt som tillhdr en och samma klass bor vidare ha nagra intressanta gemensamma
egenskaper utover att uppfylla det kriterium som definierar klassen.”*

Klassificering kan dédrmed forklaras som en indelning i olika klasser, beroende pd givna

kriterier och vérderingar for varje klass.

*! www.ne.se , Nationalencyklopedin

* www.ne.se , Nationalencyklopedin
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3. FORENINGEN SVENSKA SPAHOTELL

Hdr beskriver vi Foreningen Svenska SpaHotell samt en bakgrund till deras initiativ till
att dels starta en branschforening dels till deras arbete med att etablera en

branschstandard

3.1 Initiativ till branschorganisation

For att underlitta potentiella gésters val av spa, men ocksa for att sérskilja sig fran
mindre seridsa aktorer, har initiativ tagits till en branschorganisation. En avsikt &r
etablera en branschstandard for svenska hotell med spa-verksamhet.* Féreningen
Svenska Spahotell startades hosten 2004, delvis som en konsekvens av nedldggningen
av ISPA:s (International Spa Association) europeiska avdelning.** Féreningen kommer
att fungera som en sektion inom SHR  (Sveriges Hotell- och
Restaurangforetagare).Initiativet togs av Martin Svensson, VD for Varbergs Kurort
Hotell & Spa och ordférande i Svenska Spahotell, Elisabeth Haglund, VD Hotell
Tylosand, och Lars Ericsson, VD Smogens Havsbad. Leif Holmstrom pa Bransch- och

Utbildningsradet inom SHR fungerar som SHR:s representant i styrelsen.”” (Bilaga 5)

Till foreningens externa marknadsorienterade syften hor att sprida kunskap och
uppmaéarksamma fordelarna med spa-upplevelser, men ocksa att, genom att klargéra och
satta standards, underlétta for spa-gisten. Enligt Martin Svensson dr gistens tillit och
fortroende det overordnade mélet for foreningens medlemmar. Han forklarar att den
snabba tillvixten i branschen skapat osdkerhet hos gister genom att operatdrer som

utger sig for att bedriva spa-verksamhet inte uppfyller gistens forvintningar.*°

Tanken &r ocksé att skapa ett forum for utbyte av erfarenheter och kunskap. Foreningen
kan ddrmed sdgas fylla dven ett internt syfte genom att det skapas ndtverk och arbetas
gemensamt med bland annat utbildningsfrdgor. Ekonomiska nyckeltal har dven tagits

fram vilket medger ett slags benchmarking av den ekonomiska sidan av

* Intervju: Martin Svensson,. 2005-04-26

* Intervju: Martin Svensson, 2005-04-26

* Inbjudan till medlemskap i Svenska Spahotell, Stockholm 2004-09-25

4 pressmeddelande: SHR, Stockholm 2004-09-07, www.shr.se 2004-09-08
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verksamheten.*” Genom att jimfora sig med liknande verksamheter kan ett spa-hotell fa

en uppfattning om vad som dr deras starka sidor, men ocksé vad som kan forbattras.

For att bli medlem 1 Svenska Spahotell krivs att hotellet &r medlem 1 SHR. Vidare krévs
overgripande en ldgsta niva pd antalet instruktorsledda fysiska och mentala traningspass
och ett visst antal kroppsbehandlingar, ledda eller utférda av personal som genomgatt
godkénd utbildning. Spa-hotelloperatoren ska ha fullt ansvar for personal och faciliteter.
Mat och dryck ska innehalla ravaror av hog kvalitet, tillagade skonsamt. Maten ska

innehalla mycket fisk, gronsaker och frukt.**

Idag dr 15 spa-hotell godkinda medlemmar i féreningen. De ar:
Ystad Saltsjobad

Ronneby Brunn

Hotel Tylosand

Hotel Skansen i Béstad

Varbergs Kurort Hotell & Spa
Varbergs Stadshotell & Asia Spa
Smogens Havsbad

Lundsbrunn Konferens & Kurort
Quality Spa Resort Selma Lagerlof
Loka Brunn, Hotell & Spa

Yasuragi Hasseludden
Skepparholmen Konferens/Krog/Spa
Storhogna Hogfjillshotell & Spa
Park Inn Tott, Are

Férna Herrgérd & Spa

3.1.1 Samarbete med SHR

Foreningen Svenska Spa fungerar som en filial till SHR. D4 ett flertal av hotellen redan
var medlemmar 1 SHR 61l det sig naturligt att spa-verksamheten skulle fungera som en

del av den organisationen.”” Enligt Leif Holmstrdm bor hotellet vara medlem i SHR

" Intervju: Martin Svensson,
8 pressmeddelande: SHR, Stockholm 2005-03-03, www.shr.se 2004-05-03
* Intervju: Leif Holmstrom,
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men det finns inget krav pd att det ska vara klassificerat enligt SHR:s
klassificeringssystem.”

SHR:s framsta funktion for Svenska Spahotell ar att hjélpa till att utarbeta ekonomiska
nyckeltal samt att bidra med hjdlp att ta emot medlemsansokningar, skriva
métesprotokoll samt annan teknisk och administrativ expertis.”' Vidare fungerar det sa
att dd hotellet &r medlem 1 SHR utgdr det en garanti for att hotellet betalar skatter, inte
arbetar med “svarta” l0ner, att det finns en jamstélldhetspolicy, etc. Darmed kan
foreningen koncentrera sitt arbete till det som mer konkret roér spa-delen av

verksamheten.

3.1.2 Egna kriterier

For att ett spa-hotell ska kvalificera sig som medlem i Svenska Spahotell krivs att vissa
kriterier uppfylls. Dessa kriterier kan betecknas som “hérda” virden, det vill sdga att de
ska finnas, det gér att siga vad de dr. De Overgripande kriterierna dr att vatten ska vara
en naturlig del av spa-upplevelsen och ga som en ’réd trdd” genom verksamheten.’? En
bassdng om 10 m2 ir ligsta krav.” Vidare ska spa-hotellet ha 100 procent kontroll dver
spa-upplevelsen med vilket menas att all personal ska vara avlonad av Spa-hotellet och
att alla faciliteter ska dgas/hyras av hotellet. Enligt Martin Svensson dr detta ett tufft
kriterium for nya verksamheter da det dr vanligt att ”out-sourca” delar av verksamheten

i nyligen uppstartade organisationer.”*

Nagra kriterier beror Spa-delen av verksamheten konkret. De kriterierna bygger pd fyra
grundliggande behov som ménniskan behdver fa tillfredstillda for att ma bra. De fyra
behoven &r: Berdring, Rorelse, Vila och Niring.”> De kan “appliceras” pa spa-

verksamheten som Behandling, Fysisk Trining, Aktiv Aterhimtning, Mat & Dryck.*®

Behandlingar: Utbudet av behandlingar ska vara brett och varierat. Spa-hotellet ska
kunna erbjuda: Minst tvd olika massager, tva olika hud/kroppsvardbehandlingar och tva

olika vattenbehandlingar per dag (mandag-sondag).

% Intervju: Leif Holmstrom,

>! Intervju: Martin Svensson,

52 presentationsmaterial fran Martin Svensson

53 pressmeddelande: SHR, Stockholm 2005-03-03, www.shr.se 2004-05-03
>* Intervju: Martin Svensson

55 www.svenskaspahotell.se 2005-05-03

5 Presentationsmaterial fran Martin Svensson

25



Behandlingar ska utforas av yrkesutbildad utforare, det vill sdga, massorer ska uppfylla
kraven for certifiering enligt Branschradet Svensk Massage eller motsvarande.
Hudterapeuter ska ha godkénd utbildning IA, CIDESCO/SHR (Svenska Hudterapeuters

Riksorganisation).

Fysisk trining: Lagsta krav dr en instruktorsledd aktivitet per dag (mindag-sondag) men
minst tva olika instruktdrsledda aktiviteter per vecka. Aktiviteten ska ingéd kostnadsfritt
for gésten. Det bor ocksd finnas tillging till ndgon form av individuell trining,
exempelvis i gym, simning eller promenad.

Instruktorer ska vara utbildade med licens motsvarande SAFE, Academy eller liknande.

Vila: S& kallad ”Aktiv aterhdmtning” i form av exempelvis Tai Chi, Yoga eller Qi
Gong.

Minst tvé instruktorsledda pass per dag och minst tva olika typer av ledda pass per
vecka ska finnas. Passen kan vara i grupp eller individuella.

Instruktorer ska vara utbildade med licens motsvarande SAFE, Academy eller liknande
med pabyggnadsutbildning inom specifikt omrdde, exempelvis Tai Chi, Yoga eller Qi
Gong.

I de fall det forekommer, ska individuell stresshantering, samtalsterapi eller liknande

utforas av legitimerad personal.

Néring: Restaurang ska finnas som serverar frukost, lunch och middag. Det ska finnas
goda mgjligheter till nédringsriktiga alternativ. Mat och dryck ska stirka
helhetsupplevelsen av spa-besoket.

Ravarorna ska vara frascha och naturliga, gérna ekologiska och lokalt producerade. De
ska tillagas skonsamt sd niringsdmnen behalls och inte tillfors ofordelaktigt fett. Graden
av gronsaker, frukt och fisk ska vara hog. Det ska dven finnas en god tillgdng av
hilsosamma drycker, det vill séga, ort- eller frukt-té, farsk frukt- eller gronsaksjuice

samt i synnerhet vatten/mineralvatten.>’

STPresentationsmaterial fran Martin Svensson
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3.1.3 Virderingar

Svenska Spahotell som organisation vill ockséd formedla vissa varderingar, ndgot som
kan betecknas som “mjuka” virden, det vill siga hur nigot ir, hur nagot utfors.”® Vissa
kinslor ska formedlas under ett spa-besok. Tanken dr att ett spa-besok ska kunna
tillgodose hela minniskan, fungera ur ett holistiskt perspektiv, en “balans” mellan
rorelse, vila och ndring. Spa ska ocksa upplevas som nagot "naturligt” vilket ska spegla
sig 1 behandlingsprodukter, mat & dryck och i miljon, savél ute som inne. Spa ska ocksa
vicka/formedla “kdnslor” av avkoppling, lustfylldhet/glddje och ett spa-besok ska “ge
energi”.” Ett laroperspektiv finns med i bilden, tanken #r att gisten faktiskt ska ldra sig
nagot under sitt besok, att kunna ta med sig en erfarenhet hem som pa nagot sétt

péaverkar eller fordndrar hans/hennes vardagliga 1iv.*

¥ Gronroos, C, (2002), s. 181
% Presentationsmaterial fran Martin Svensson
5 Intervju: Martin Svensson,
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4. GASTPERSPEKTIV

Detta avsnitt i analysdelen behandlar gdstupplevelsen, upplevelserummet, gdsten
kvalitetsuppfattning och servicemdétet vilka alla bidrar pa olika sdtt till att skapa olika
behov och forvintningar hos en spa-gdst. Syftet dr att ge en djupare insikt och kunskap
kring vilka faktorer som pdverkar en gdst och dess upplevelser och hur de kan
anvindas i arbetet med att etablera en branschstandard och arbetet med
kvalitetsutveckling. ~ Nyckelord i detta avsnitt dr:  Forviantningar/behov,
materiella/immateriella tjanster, kvalitetsuppfattning, rollteoretiskt perspektiv samt

skript.

4.1 Gastens upplevelser

”...mdnga upplevelser uppstdr pa grund av en hedonistisk ldngtan att skdmma bort sig

sjéilv. Det mdste innefatta engagemang och vara ndagot extra”.’

Att uppleva nagot innebér att antingen vara med om nagot som direkt berord part eller
att uppfatta och virdera pé ett kinslomissigt plan” .

Idag talas det om att vi befinner oss i en era som bendmns upplevelsesamhllet.*®
Kénnetecknande for detta samhélle &r bland annat sambandet mellan upplevelser och
livstillfredstillelse.** En upplevelse kan ses som ett individuellt tillstand dér gisten sjilv
skapar sin egen upplevelse men beroende av samspel och interaktion med andra. spa-
aktorer kan ses som iscensittare av upplevelser dir koparen det vill sdga gésten koper

sinnesintryck i form av minnesvirda upplevelser dir upplevelsen ofta framldggs under

en begrinsad tidsperiod .%°

Om det fanns mojlighet att besoka ett spa-hotell och dess spa-anldggning lika ofta som
vi handlar 1 en livsmedelsbutik &r det troligt att spa-upplevelsen skulle tonas ner till att

bli ndgot mer rutinméssigt. Majoriteten av vara tillfrigade respondenter besoker inte ett

' Mossberg, L, (2003), s 196
62 Mossberg, L, (2003), s 113
53 Pine & Gilmore, (1999), s 6
 Mossberg, L, (2003) s196

% Pine & Gilmore, (1999) s170
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spa-hotell sérskilt ofta och for flertalet var det deras forsta besdk pd ett spa-
hotell.(Bilaga 6 figur 1 och 2)

Det finns ett samband mellan att ldngta och drémma till en aktivitet som sker mer eller
mindre séllan vilket givetvis stéller krav pé spa-besoket nir det vil ska genomforas till
att bli en upplevelse utdover det vanliga och vardagliga. Att engagera géster
kinslomissigt vid ett spa-besok innebdr att en spa-aktor “hjdlper” gésten till att
producera sin egen upplevelse vilket pa sitt och vis dr ett symbiotiskt forhallande
mellan gist och spa-aktér diar bada parter gynnas. Ett spa-hotell och dess spa-
anldggnings kérntjénst dr hela konceptet med att skapa och ge positiva géstupplevelser.
Det ér darfor viktigt att komma ihdg att nir en gist besokt ett spa forsta gangen och
provat dess specifika koncept s& har gisten blivit en erfarenhet rikare. Da
overraskningsmomentet inte &r lika stort vid ndsta besok dr det viktigt att ett spa-hotell
fortsatt haller hog servicenivd och sitter gésten i fokus bland annat med hjélp av
engagerad och kompetent personal. P& sa sitt kan kommande besok ge fortsatt

extraordinéra upplevelser (trots att det forsta 6verraskningsmomentet har minskat).
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4.2 Rumslig forflyttning

Upplevelsen dr ofta ndgot som sker utanfor det vardagliga ndgot som ar kopplat till ndje
och njutning men &dven till drémmar. Konsumtion av upplevelser som 1 det hér fallet ett
spa-besok, kan ses som uppfyllelse av drommar for att komma bort frdn den
organiserade vardagen.®®, ¢ En forflyttning i tid och rum, vilket kan beskrivas med
hjilp av en “trampolinmetafor” av Jafari (1987) som vi hér har anvént for att forklara
vad som hénder 1 en gésts huvud géllande upplevelser vid ett spa-besok fore, under och

efter besoket .

v

. 69
Trampolinmetaforen

Fas 1-2 symboliserar den tid fore sjidlva spa-besoket dar den blivande spa-gésten ser
fram mot och langtar till den kommande spa-vistelsen. En ldngtan som samtidigt
innebér ett avbrott fran det vardagliga livet kanske fyllt av monotona rutiner, stressigt
tempo och forpliktelser. Om man reser till ndgot beror det pa att man soker sig till det
som inte finns hemma sé kallad kompensationsmotiv (Hanefors).” Tiden fore i det har
fallet en spa-vistelse kdnnetecknas ofta av dagdrommar och en ldngtan till en temporér
upplevelse utanfor det vanliga livet vilket kan gélla avkoppling, miljdombyte eller att
helt enkelt unna sig en “lyxig” stund. I denna fas skapar gisten forvintningar infGr sitt
kommande besok. Véra respondenter tillfragades gillande vilka forvantningar de hade
infor sitt spa-besok samt vad de associerade med att gora ett spa-besok. Flertalet svarade
en lyxig stund, lugn och harmoni och associerade ett spa med bland annat avkoppling

och en plats for dterhdmtning.(Bilaga 6, figur 3-6)

% Featherstone i Mossberg, L, (2003), s 33
7 Mossberg, L, (2003), s 74

68 Jafari i Mossberg, L, (2003), s 74

% Figur 4.1 i Mossberg, L, (2003), s 74

" Hanefors i Mossberg, L, (2003),s 77
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Fas 2-4 Symboliserar nér sjdlva upplevelsen pa ett spa-hotell ska inforlivas, nér tiden
har kommit till att de drdmmar som man burit pa nu realiseras och gésten anldnder till
det spa-hotell som hon/han har bokat. Hur spa-vistelsen kommer att uppfattas beror pa
flera faktorer som exempelvis om gésten har tidigare erfarenhet av spa-besok eller att
det dr deras forsta besok vilket kan medfora en storre kénsla av osdkerhet och/eller
forvantan. Manga drommar ska forverkligas och forvédntningar infrias och i det hdr
stadiet lamnar eller hoppar gésten fran trampolinen for att iscensitta sin upplevelse med
hjilp av den rekvisita som spa-hotellet och dess spa-anliggning erbjuder.”’ Uppfyller
spa-hotellet géstens forvantningar dr upplevelsen positiv, uppfylls gistens forvintningar
utover det vanliga kan det leda till att en extraordindr upplevelse skapas. I sdmsta fall

motsvarar forviantningarna inte verkligheten vilket kan leda till en negativ upplevelse.

Viara respondenter har tillfrigats hur ndjda/missndjda de dr med olika rekvisita pd det
spa-hotell och dess spa-anldggning de har besokt, for att se om respondenternas spa-
besok har motsvarat deras forvantningar. De olika svaren visar relativt entydigt pa att

majoriteten dr ndjda eller mycket nojda. (Bilaga 6, figur 7-16)

Fas 4-6 Symboliserar nér spa-vistelsen gér mot sitt slut och gésten forbereder sig till att
resa hem. Gisten har fitt manga intryck och “’laddat batterierna” och det ar dags att
atervinda till vardagen igen. Efter hemkomsten och spa-vistelsen bér gédsten med sig
vissa kénslor, positiva eller negativa, beroende pd hur upplevelsen har uppfattats. Om
giasten dr ndjd med sitt besok dr det troligt att hon/han sprider positiva
rekommendationer till sina vénner det ar ocksa troligt att gésten dterkommer igen som
gést. Drygt fyrtioatta procent av vara tillfragade svarade att de besokte Varbergs Kurort
Hotell&Spa via rekommendation fran bekanta vilket i sig visar betydelsen av word-of-

mouth. (Bilaga 6 figur 17)

En intressant iakttagelse géllande var respondentgrupp dr att de inte stannar borta mer
an 1 genomsnitt 1 dygn. Trots detta verkar de flesta vara mycket ndjda med sin spa-
vistelse. Den relativt korta tiden verkar inte inverka pd graden av upplevd upplevelse.
Csikszentmihdlyi (1997) har skrivit att tidsuppfattningen fOrvrdngs vid optimala

upplevelser.”” Detta innebir att det egentligen inte ir sjilva tiden for en gést som ér den

"' Med rekvista avser vi inre och yttre miljo, utbud av aktiviteter, utbud och kvalitet p4 olika
behandlingar, bemétandet av personal/serviceniva, kvalitet pa mat och dryck
72 Csikszentmihalyi i Mossberg, L, (2003), s79
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viktigaste komponenten for att kunna kénna livs tillfredstéllelse utan det &r sjédlva
upplevelsen vilket kan fas pa relativt kort tid om forutsattningarna som i det hér fallet pa
ett spa dr optimala. Det vill siga om spa-aktoren lyckats att regissera spa-gésten till att

producera sin egen upplevelse fullt ut.

4.3 Upplevelserummet

"Med upplevelserum menas den fysiska omgivningen ddr tjidnsten produceras,

» 73
levereras och konsumeras”.

Vid upplevelser dr kontexten betydelsefull, vid ett spa-besok stannar gésten i
upplevelserummet med frimsta motiv att fa ut ett individuellt vilbefinnande genom att
njuta och koppla av.” (Bilaga 6, figur 3,18)

Besoket kan vara frén ndgra timmar som dagsbesdkare pa en spa-anlidggning till flera
dygn pé ett spa-hotell vilket ger géisten dtskillig tid att utvérdera en spa-anlidggnings
tjénster.

Dessa tjdnster beror savél materiella som immateriella aspekter det vill siga bade
gripbara, konkreta och mer servicebetonade och minnesviarda vilket visar att
upplevelserummet har tva dimensioner.” Med begreppet Servicescape (Bitner) avses
hiar det fysiska upplevelserum dir spa-gisten befinner sig. Servicescape och dess
bestandsdelar innefattar de olika element i en spa-anlidggning som kan bidra till att
péaverka gisters tillfredstillelse.”®

En av spa-aktorens viktigaste uppgifter vad géller den materiella tjansten &r att skapa en
miljo som ger ritt atmosfar, en grogrund eller stomme som bidrar till att forsétta gésten
i ett behagligt stimningslige vilket man gor med hjilp av en mingd rekvisita.””,”®.
Kotler beskriver att gister paverkas av hur deras sinnen uppfattar olika egenskaper i den
miljo som de befinner sig i vilket i sin tur bidrar till hur stdimningsskapande de anser

den fysiska omgivningen vara’”. Att engagera vara sinnen &r effektiva hjilpmedel di en

3 Mossberg, L, (2003), s 113

™ Mossberg, L, (2003), s 109

® Hans Lindgist i Upplevelsens materialitet, (2002), s 200
7 Mossberg, L, (2003), s 110

7 Artikel: O'Dell, T (2005)

78 Shostack i Mossberg, L, (2003), s 122

7 Kotler, P. Bowen, J. Makens, I. (2003), s 307
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upplevelse ska erhallas vilket dven minga andra upplevelseinriktade verksamheter
anvinder sig av t ex ( Rainforest cafe, Ishotellet i Jukasjarvii).*
I vér respondentgrupp svarade nistan nittiofyra procent att en spa-anldggning ska

erbjuda en milj6 som formedlar ett 6kat védlbefinnandet. ( Bilaga 6, figur 18) .

Baker gor en indelning i atmosfiriska faktorer, designfaktorer och sociala faktorer
vilka vi 6versitter till den materiella och immateriella spa-tjansten.' Armosfiriska
faktorer @r de intryck vi far genom vara sinnen sasom lukt, horsel, syn, kidnsel, dessa ar
betydelsefulla i en spa-kontext dér farger, ljudniva, musik, ljus, ljud, dofter och
temperatur alla bidrar till att paverka gésten pé ett sublimt sdtt s att gésten forsitts i ett
visst stimningslidge. Med Designfaktorer avses i det hér fallet det visuella intryck som
en gést far vilket ges med den estetik som ett spa-hotell och dess spa-avdelning har valt
att anvénda sig av fOr att skapa en fysisk miljo. Spa-anldggningens arkitektur, inredning
samt dess komfort ska helst ge ett intryck av lyx och harmoni och vilket har varit
mycket tydligt vid de spa-besok vi har gjort samt nir vi har granskat flertal artiklar i
media. Samtliga respondenter har visat att miljon ska formedla en kénsla av lyx, inre

lugn och harmoni. (Bilaga 6, figur 2,3 och 5)

Den immateriella tjinsten dr svarare att ta pd dd det mer beskriver ett tillstdind som
gisten fOrsétts 1, och ofta som en konsekvens av hur en upplevelse har format sig 1 det
hér fallet pd ett spa. Upplevelsen dr hogst individuell dar kunden skapar sin egen
upplevelse utifrdn dels den fysiska omgivningen dels ifrdn den interaktion som sker
mellan géster och framforallt vid det servicemétet som sker med de anstéllda pa spa-
hotellet och dess spa-avdelning. Sociala faktorer avser de géster och den personal som
befinner sig 1 upplevelserummet. Betydelsen av de sociala faktorerna kan vara
avgorande for hur en gést upplever ett spa-besok da det handlar om en interaktion
mellan gist och personal men dven en interaktion mellan géster. For ett spa-hotell &r det
viktigt att forsoka kontrollera hur ménga gister som besoker spa-anldggningen
samtidigt. Ur géstperspektiv kan det uppfattas negativt om det uppstar for mycket
tringsel samtidigt som avsaknad av andra géster kan skapa en 6dslig kénsla, flodet av
ménniskor och hur de ror sig bidrar till hur gister upplever den fysiska omgivningen.
Sammansittningen av géster kan dven paverka gastens upplevelse exempelvis om

demografiska faktorer som alder bidrar till att man som gést har olika behov och

% Mossberg, L, (2003), s
81 Baker i Mossberg, L, (2003), s112
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forvintningar pé sitt besok eller att gédster helt enkelt har olika syften med sin vistelse.
Ibland kan en upplevelse skapas beroende pa att andra “rdtta” gister finns pd plats
samtidigt.” Andra kunder kan med andra ord bade forstirka eller minska gistens
tillfredstéllelse. Den materiella och immateriella tjdnsten pad en spa-anldggning kan
sdledes sidgas vara en effekt och stimningsskapande medium for att skapa ett positivt
upplevelserum vilket &r ett kvalitetskrav fran gésterna. Nér vi samtalade med négra av
gésterna pa Varbergs Kusthotell Kurort&Spa sé framgick det att kombinationen av att
dels kunna koppla av och dels triffa andra gister kdandes viktig. Man vill ”blanda nytta

med ndje” var nagra gdstkommentarer annars blev spa-vistelsen for trékig.

4.4 Gasters Kvalitetsuppfattning

»...det som riknas nér det giller kvalitet dr hur kunderna upplever den”.*

Syftet med att skapa ett positivt upplevelserum dr att f4 ndjda och tillfredsstdllda gister
da det ar en viktig faktor som paverkar gistens uppfattning vad géller servicekvalitet.
Ett spa-besok handlar om att ge gister en hog serviceniva vilket bland annat erhélls med
hjilp av tidigare ndmnda faktorer som (atmosfiriska, design och sociala). Det dr hér
som det gar att kvalitetsméssigt sérskilja de olika spa-hotell och dess spa-avdelningar
frén varandra vilket i sin tur leder till vilken kvalitetsuppfattning, positiv som negativ,
en gést till sist far. Om en gést har en viss uppfattning om hur en spa-anliggning ska se
ut och vad den ska innehalla sd kan det leda till en stor besvikelse, om det, som
utlovades att vara en spa-anldggning pa ett spa-hotell, faktiskt visade sig vara nagonting
helt annat (Bilaga 1)**

Att forma ett upplevelserum dr med andra ord avgoérande for hur gisters kénslor,

’

upplevelser och kvalitetsuppfattning kommer att paverkas. ”...setting can play an

.. . . . . . 85
enormous role in influencing the “reality” of a service in the consumers mind”.

Gistens val mellan olika spa-hotell och dess spa-anldggningar kan vara svért, om de har

samma pris och serviceniva eller om utbudet av anldggningar &ar stort och svart att

%2 Mossberg, L, (2003), s 143

8 Grénroos, C, (2002), s 75

% Artikel, ”Varning for falska Spa”

% Shostack (1977:78) i Mossberg, L, (2003), s122
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verblicka.*® Idag finns flera spa-aktorer som ar duktiga p4 att skapa en fin atmosfir i
sina respektive upplevelserum och (flera som inte nir dnda fram). Med hjilp av
upplevelserummet kan en spa-aktor vélja hur de ska positionera och differentiera sig
mot sina konkurrenter.*” De spa-anldggningar vi har besokt; Varberg Kurort Hotell &
Spa och Asia Spa har exempelvis helt olika spa-koncept och helt olika materiella former
samtidigt som de efterstrdvar samma resultat att fi ndjda och tillfredstéillda géster.
Skillnaden dem emellan 4r att de pad olika sétt valt att utforma och anvinda
upplevelserummet bland annat med hjdlp av arkitektur, inredningsdesign och
utsmyckning vilket 1 sin tur attraherar olika typer av gister. Nigra av de
gastkommentarer vi fick uttryckte klart att de foredrog ett spa-hotell framfor ett annat
pa grund av dess utseende och innehall.

Oavsett utseende, prégel eller spa-koncept sd har omgivningen oerhort stor betydelse
for gisten nir den stannar i upplevelserummet.® Eftersom det r gésterna som koper en
tjdnst dr det naturligt att kvaliteten definieras av gisterna vilket kan vara svart om det
inte finns nigon form av kvalitetsbedomning eller branschstandard att utgd ifran.
Kvaliteten pé ett spa-hotell och dess spa-anliggning bor darfor ta hénsyn till gistens
kvalitetsuppfattning samtidigt som en branschstandard bor ta hénsyn till de faktorer
gister anser vara av storst betydelse vid ett spa-besok. Det &r gistens
kvalitetsuppfattning som bor vara styrande for respektive spa-hotell da det dr gésten

som kdper och anvénder sig av tjansten.®’

De gistkommentarer vi fick ta del av hade synpunkter pd spa-hotellets standard
gillande boendet vilket de inte riktigt ansdg vara fullt tillfredsstédllande. Daremot var
gésterna oerhort ndjda med den mangfald det fanns att vilja pa vad géller fria aktiviteter
och behandlingar. I enkétsvaren var det tydligt att gisterna dessutom forvéntade sig att
en spa-anldggning skulle erbjuda méanga olika aktiviteter, hilla hog kvalitet pa

exempelvis behandlingar samt erbjuda hédlsosam mat och dryck.(Bilaga 6, figur 20-28)

Vi fragade var respondentgrupp om en kvalitetsstimpel skulle hjdlpa dem till att vélja
en spa-anldggning i form utifrén en certifiering/klassificering. Hér svarade ndrmare
sjuttio procent att en kvalitetsstimpel skulle hjélpa dem i valet av en spa-anldggning.

(Bilaga 6, figur 29-30)

% Mossberg, L, (2003), s 47
% Mossberg, L, (2003), s121
% Mossberg, L, (2003), s140
% Edvardsson, B, (1998), s 43

35



Nasta friga vi stdllde syftade till att ta reda pé vilka faktorer som en kvalitetsstimpel
skulle visa, hdr kunde respondenterna vilja ut flera alternativ utifrdn vad de ansag vara
viktigast. Har har respondenterna svarat att de frdmst anser miljon (inre och yttre),

utbudet av behandlingar och fysiska aktiviteter vara viktigast.(Bilaga 6, figur 31)

Svaren visar pa att det finns ett behov av att kunna vilja ett spa-hotell utifran att gisten
sjdlv har en mojlighet att ta reda pa vilken kvalitetsstimpel respektive spa-hotell och
spa-anldaggning har. Det visar dven pé vilka faktorer som en gést vill kunna utldsa for att
pa sé sitt fa en kvalitetsuppfattning om ett specifikt spa. I bada fragorna framkom det
vidare att gdsterna oavsett en certifiering eller klassificering skulle vara behjilpliga av

att det fanns nagon form for kvalitetsstimpel att tillga.

Vid ménga upplevelser dr omgivningen mycket viktig dd miljon dr det medel som kan
skapa nagot extraordinért utdver det vanliga. Det finns en attraktionskraft i att besoka
négot annorlunda nigot som fingar vara sinnen.”® Vi har med hjilp av en tidigare studie
géllande kunders kvalitetsuppfattning overfort dessa till var enkédtundersékning bland
spa-géster for att se vilka faktorer som visat sig ha storst betydelse for en spa-gist.”’
Detta for att vi anser det finns ett samband mellan betydelsen av upplevelserummet och

gisters kvalitetsuppfattning.

Vara respondenters svar i var enkédtundersdkning visar genomgédende pa att den fysiska
kontexten dr betydelsefull for gisters kvalitetsuppfattning.(Bilaga 6, figur 19, 39)

Gisterna fick dven rangordna vilka faktorer som de ansdg vara viktigast for ett
vilbefinnande. Svaren visar pa betydelsen av att det bor finnas ett utbud pa
behandlingar, dvriga aktiviteter, mat & dryck samt att det dven &r viktigt att kdnna sig

som en betydelsefull gést. (Bilaga 6, figur 19)

% Mossberg, L, (2003), s 125
! Sweeney et al i Mossberg (2003) s126

36



4.5 Servicemdétet och det rollteoretiska perspektivet

»..Ett serviceméte dr ett méte mellan personal och kund...”.”*

Med serviceméte avses hdr den interaktion som sker mellan gdst och personal i
upplevelserummet. Tillsammans bidrar de till géstens totala upplevelse. Sociologen
Erving Goffman forknippas med begreppet symbolisk interaktion.” Perspektivet dr
anvindbart ndr olika ménniskors interaktion med varandra ska studeras. Med
interaktion avses ménniskors dmsesidiga paverkan pa varandras handlingar och sitt att
fungera.”® Hans teoretiska resonemang grundar sig pa den dramatiska sociologin da han
talar om olika roller vilka utspelas pé livets teater. I det dramaturgiska delas “’scenen”
upp 1 framre region och bakre region, vilket innebér att vissa delar visas upp for géstens,

medan andra aktiviteter forsiggar bakom “scenen”.”

Det rollteoretiska perspektivet innebir att ménniskor betraktas som sociala aktdrer, vars
beteende samstimmer med deras position i samhillet.”®,”’. Bade likare och patient har i
sin tur en uppfattning av vilka karaktaristika som tillhor ldkarrollen. Detta skulle 1 det
hér fallet kunna Oversitts till exempelvis vilka karaktéristika som tillhér massér och
spa-gést. Savil aktorer som géster kan inneha ett antal roller, beroende pd for
situationen givna krav och behov. Ett spa-besok innefattar ofta flera olika mdten mellan

personal och gést vilket foranleder att flera olika roller spelas upp.

Ett sétt att bidra till att géstens spa-vistelse och upplevelsen av denna ska bli sa positiv
som mojligt dr att forstd och klargoéra de olika roller som dels de anstéllda och dels
gisten har. Detta kan gdéras med hjdlp av att betrakta ett spa-besdk pa ett spa-hotell
utifran ett rollteoretiskt eller dramaturgiskt perspektiv. Genom att se pd servicemotet
med hjilp av drama som metafor kan termer och begrepp anvéndas for att beskriva och

fortydliga olika hindelser och roller.”®

Pine och Gilmore tolkar det dramaturgiska perspektivet genom att anvinda sig av

teatern “work as a theatre” som ett sitt att illustrera olika beteenden och

2 Mossberg, L, (2003), s 83

% www.ne.se Nationalencyklopedin
% Goffman, E, ( 2004), s 23

% Goffman, E, ( 2004), s 97,101

% Mossberg, L, (2003), s 88

7 Goffman, E, ( 2004), s 35

% Mossberg, L, (2003), s 86
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rollgestaltningar. °° For att versitta det till en spa-kontext kan spa-hotellet jimforas
med en teaterforestdllning som startar i det 6gonblick gédsten och de anstdllda méter
varandra. Den fysiska omgivningen ddr de olika servicemotena sker betecknas som
scenen eller front stage. Det som sker bakom scenen exempelvis i de utrymmen som &r
utom synhdll for gidsten bendmns som backstage. Genom att anvidnda sig av dessa
begrepp kan de anstdllda pa spa-hotellet arbeta med olika fragor som beror sjilva
interaktionen eller forestdllningen med gasten. Hur ska de anstillda samtala med gésten
1 de olika servicemdten som pagar under hela spa-vistelsen? Vilka roller ska personalen
spela, hur ska de agera 1 olika sammanhang exempelvis under en pagaende behandling
av massage kontra ett kurbad? Andra aspekter kan beréra val och utbildning av de
anstéllda for att de ska arbeta pé ett séitt som stimmer dverens med spa-anldggningens
koncept och filosofi. Vid var intervju pa Asia Spa betonades vikten av att personalen
bade utbildades och trinades in i en specifik roll {for att ge behandlingar pa ett visst sétt.
Da det 4r mycket viktigt att personalen arbetar pd ett sdtt som harmoniserar med spa-

anldggningens Osterldndska filosofi.

”.... Det viktigaste hur man bemdter ...det forsta...hur det ska bli pd behandlingen, hur
man bryr sig, hur man lyfter upp handduken, alla de sma detaljerna----att man tilltalar

giisten med sitt namn alla de héir smd sakerna gor att de kinner sig lite speciella... "

Dramametaforen kan anvdndas for att forstd hur de anstillda pd ett spa-hotell kan
upptriada i sina respektive roller for att bidra till att gésten kan fa en s& bra upplevelse
som mojligt."”" Genom att ta reda pa vilket sitt gistens beteende kan paverkas och
styras under servicemotets gang kan det bidra till att 6ka forstdelsen for vad som sker i
kundprocessen. Vid vara besok pd Varbergs kurort Hotell & Spa talar Martin Svensson
om virdskapet som ett verktyg for att som han séger ”...det ska vara ldtt att vara gdst.”
Genom att titta pad hur de anstillda utifrdn ett vardskaps perspektiv arbetar for att
underlétta for gésten 1 olika situationer kan gésten pa ett snabbare sitt komma in i spa-
miljon”. Fragor som var kan jag {4 tag i badtofflor, nir ska jag &ta, ska jag vara naken

under behandlingar kan leda till att gésten kénner sig osdker och far svért att koppla

% Pine & Gilmore, (1999), s 102
' Intervju Anna Riis
1% Pine & Gilmore, (1999), s 102
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av. I ett rollperspektiv kan “virdskapet” ses som en roll de anstillda pd Varbergs

Kurort Hotell & Spa spelar for att hjélpa géisten att finna sig tillrdtta.

Samspelet mellan gést och anstélld dr sdledes vésentlig for hela spa-vistelsen dé olika
former av servicemoéten stindigt pagir fran att gisten anlénder till att spa-besoket
avslutas. En gést kan ses som producent eftersom de sjdlva bidrar till en upplevelse
genom sin medverkan och val av aktivitetsniva. Ett spa-besok handlar till stor del om att
pa négot sitt bli omhéndertagen av befintlig personal, vilket i sin tur dr grundldggande

dé det inverkar pa den slutgiltiga upplevelsen utav en spa-vistelse.

Drygt attiofem procent av var respondentgrupp har svarat att ett besok pa en spa-
anldggning ska préiglas av omhédndertagande. (Bilaga 6, figur 32)

Om en gést pd ndgot sitt dr missndjd med en behandling eller att andra servicemdten
under sin spa-vistelse upplevs negativt eller simre dn hos andra spa-operatorer ar det
troligt att gésten inte aterkommer.

Nérmare fyrtio procent av véara respondenter har svarat att de inte tinker atervdnda om

ett spa-besok inte &r till beldtenhet. (Bilaga 6, figur 34)

4.6 Tjansteskript

Ett annat redskap kan innefatta anvdndningen av sdkallade skript, dir gésten far
mojlighet att dels introduceras, dels instrueras in i rollen som spa-gist.'”” Ett
tjansteskript 1 det hir avseendet handlar om att berdtta, tala om for gisten vilka
hiandelser som kommer att ske, samt hur och nédr. Martin Svensson tror att gister har en
lagsta niva som de forvantar sig ska finnas pa ett spa-hotell vilket kan visas i olika typer

av skript.'”

Ett skript kan exempelvis utgoras av reklam, broschyrmaterial eller
information som skickas hem till en blivande gést infor deras spa-vistelse, for att gésten
ska bilda sig en uppfattning om vad ett spa-besok kan innefatta. Det kan gélla vad
gisten har for roll eller vilka hdndelser som kommer att ske exempelvis 1 form av utbud
av behandlingar och Ovriga aktiviteter. Om informationen &r ofullstindig kan

konsekvensen bli att gisten skapar forvéntningar som inte motsvarar verkligheten. Ett

12 Intervju Martin Svensson
191 ovelock och Young i Edvardsson (1996), s180
1% Intervju Martin Svensson
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skript kan hjélpa till att kommunicera och formedla korrekt information fran i det hér

fallet spa-hotell till gést for att undvika eventuella missforstand.

I vara enkétsvar svarade cirka trettiofem procent att de kdnde att de inte fick tillrackligt
med information infor sin spa-vistelse.(Bilaga 6, figur 35) Svaret antyder att géster
kanske bir med sig forvantningar infor sin spa-vistelse som kanske inte kan uppfyllas
pa grund av otillracklig eller till och med felaktig information.

Da spa-branschen har fatt ett stort uppméarksamhetsvirde 1 olika mediala sammanhang.
Framforallt i tidningar kan risken finnas att dven de kan bidra med felaktiga skript.'®’

Néra hélften av vara respondenter ansdg att medias artiklar om olika spa gav dem

vigledning i att vidlja ut en spa-anldggning.(Bilaga 6, figur 36)

Om gésten bar med sig ett skript utifran en last artikel kan det 1 vérsta fall leda till att ett
servicem{te inte blir som gésten har trott. Gésten kan vara fiargad av en forskonande
text sa att verkligheten ger en omvind effekt, nistan ett antiklimax.

Skript kan dven anvindas vid gédstens ankomst som ett sétt att informera och instruera
men dven socialisera géster in 1 deras spa-vistelse. Ett informationsblad vid incheckning
eller en rundvandring kan hjilpa gésten att finna sig tillritta samtidigt som det reducerar
mingden av fragor till personalen. Ett skript kan i det hir sammanhanget hjilpa gisten
att installera sig for att sedan kunna fokusera pa sjdlva uppehallet. En gést vet inte fullt
ut vad som ska hinda under sin spa-vistelse men forvintar sig att det ska ge en

upplevelse. (Bilaga 6, figur 37)

Ett skript i det hdr sammanhanget ger inte en klar en bild 6ver hur gésten ska agera,
diaremot bidrar det till att ge tillrdcklig information, s att gisten kan koncentrera sig pa
att ta del av de olika aktiviteter som erbjuds, vilket i sin tur ska leda till att en
extraordindr upplevelse erhdlls. Ett skript kan ses som ett verktyg for interaktion
gillande hur géster och anstdllda ska agera. Det kan i sin tur underlitta sjilva
servicemétet.'” Vid véra besdk pa framforallt Varbergs kurort Hotell & Spa
observerade vi att gisterna fick tilldelat sig ett informationsblad vid incheckningen.
Dessutom fanns dven mojlighet att fa en guidad rundtur framforallt i spa-avdelningen

for att instrueras, socialiseras och introduceras som gist.'”’

195 Artikel: O'Dell, T (2005)
1% Mossberg, L, (2003), s 92
197 Mossberg, L, (2003), s 23
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5. KVALITETSSAKRING

Utgangspunkt for detta avsnitt dr Christian Gronroos modell av "Upplevd kvalitet”.
Modellen anvdnds som verktyg for att analysera vilka pdverkansbara faktorer som
forslagsvis kan anvindas som grund for kvalitetssdkrandet av spa-hotell. For att se hur
kundens behov kan knytas till erbjudandes utformning, anvinds Bo Edvardssons modell
over “Tjdnstekoncept”. Direfter berér vi hur gdstens upplevelse av spa-besoket kan
paverkas med hjilp av marknadsforing. Tva synsdtt pd tjdnstekvalitet kommer att
behandlas i avsikten att belysa hur dessa synsdtt kan vara behjdlpliga i utvecklandet av
en branschstandard. Nyckelord: Branschstandard, Péverkan, Teknisk-Funktionell

Kvalitet, Kundens behov

5.1 Att sdkerstilla kvalitet

Att skapa en branschstandard for spa-verksamheter innebér till stor del att skapa nya
forutsittningar for framtida arbete. ”Quality by design” &r ett begrepp som syftar till att
bygga in kvalitet 1 konstruktionen av en vara, tjdnst, organisation etc., redan i
implementeringsfasen. Det vill séga att i ett tidigt stadie etablera en viss standard genom

108 Att etablera en

att vara forutseende, snarare &n att i efterhand korrigera problem.
branschstandard i en starkt vixande bransch kan sdgas vara ett grepp for att paverka
kvaliteten hos en stor midngd aktdrer, varav manga just tagit sina forsta steg in pa
marknaden, med andra ord att vidta vissa atgérder for framtiden. Det kan ses som ett
forsoka att sdkra kvalitetsnivan hos savdl nuvarande som framtida aktorer inom

branschen.

Foreningen Svenska Spahotell framhaller att gidsten dr 1 fokus och att foreningens
Sverordnade mal dr gistens tillit och fortroende.'” Att utrona vilken forvéntan gisten
har pa ett spa-besok &ar darfor essentiellt. Likasd vad han/hon forknippar med
ordet/konceptet spa samt vad som bor ingé 1 ett besok i1 form tjanster/erbjudande och
faciliteter. Att kartldgga gésten, och didrigenom forsoka finna en acceptabel nivd som

satter ramar for vad som minst bor ingd i ett koncept, vilka faciliteter som ska finnas

1% Edvardsson, B, (1996) s. 122
19 pressmeddelande: SHR, Stockholm 2004-09-07, www.shr.se 2004-09-08
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samt hur kunden ska inkluderas i processen kan darfor ses som grundldggande for en for

kunden sé positiv upplevelse som mojligt.

For att sdtta en branschstandard anser vi det vara rimligt att koncentrera sig pa de
omraden som dr mojliga att paverka. De omrdden vi frimst kunna skonja ar koncept,
faciliteter och fysisk miljo, personalens kompetens, tjénsteprocessen samt
marknadsforing.

Att etablera en branschstandard &r ett steg i riktning mot att sdkerstélla kvalitet hos spa-

Total kvalitet
Image (fGretagets/lokalt)

Resultatets
tekniska
kvalitet: Vad

verksamheter.

Processens
funktionella
kvalitet: Hur

"Total kvalitet”'"°

Christian Gronroos modell ”Total kvalitet” visar pa att det inte bara ar viktigt att visa pa
vad som erbjuds kunden, utan dven hur det erbjuds.'"!

Vad och hur kan dven ségas vara tvd dimensioner av tjanstekvalitet dir vad bendmns
som teknisk kvalitet, och hur benimns som funktionell kvalitet. ''* Den tekniska
kvaliteten kan ofta bedomas relativt objektivt av koparen, medan funktionella kvaliteten
1 storre utstrackning bedoms subjektivt, efter hur tjansten har formedlats till koparen.

Modellen visar dessutom pa hur en kunds imaginéra uppfattning av en organisation kan

paverka hans/hennes uppfattning av organisationen och ddrmed péverka upplevelsen.

10 Gronroos, C, (2002), s. 77
" Grénroos, C, (2002), s. 80
"2 Grénroos, C, (2002), s. 77
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Vad och hur, 1 modellen, kan kompletteras av var, d& forutom vad, dven den fysiska
omgivningen, var, paverkar hur nagot levereras.'"® Dessa delar samverkar och ir
beroende av varandra for att skapa en helhet.'"*

I denna uppsats viljer vi att inkludera var i vad, da vi anser den fysiska miljon vara
nagot pétagligt, ndgot som gar att méta, vilket underldttar for upprittandet av en

branschstandard. Littast att sitta kriterier for dr koncept, faciliteter och fysisk miljo da

de medger kvantitativt matbara begrepp.

5.2 Teknisk kvalitet

Koncept
Faciliteter

Fysisk Miljo

Genom att undersoka det koncept som erbjuds, de faciliteter som mojliggor erbjudandet
samt den miljo det erbjuds i, det vill sdga den tekniska kvalitén, kan mitbara kriterier
stéllas for vad ett spa-hotell bor kunna erbjuda for att bli fullvirdig medlem i1 Svenska
Spahotell. For konceptet kan det exempelvis innebédra att 2 stycken olika sorters
massage och 2 stycken olika sorters vattenbehandling ska kunna erbjudas varje dag.
Kriterier p4 faciliteter kan vara minst en bassing pd 10m?, och for fysisk milj6 kan det

exempelvis innebéra utformningen av utrymmen.

Gister har olika behov som ligger till grund for deras spa-besok, det vill sdga primdra
behov. Detta behov ér ofta uttalat, det vill sdga att gidsten & medveten om behovet.
Gisten viéljer att tillgodose dessa behov med hjilp av olika tjanster/produkter, sa kallade
kédrnprodukter. Den tjanst/produkt som valjs for att tillfredstélla ett visst behov medfor
ett antal outtalade behov, sekunddira behov, uppstar. Dessa behov dr gésten ofta inte ar
direkt medveten om, de dr underforstadda, det tas snarare for givet att de ska uppfyllas.
Dessa behov kan uppfyllas med hjélp av stéd- och bitjdnster. De dr inte mindre viktiga
for att de dr outtalade.

Bo Edvardssons modell av “Tjanstekonceptet”, bygger till viss del pa Christian

Gronroos modell av “Det grundliggande tjinstepaketet”.'”®,''® Det ska noteras att i

113 wibidn
" Heskett i Edvardsson, B, (1996), s. 33
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Edvardssons modell har Gronroos” begrepp hjilptjédnst istéllet bendmnts stodtjanst, och
begreppet stodtjianst har bendmnts som bitjinst.

Spa-hotellets kérntjanst ar konceptet, det som erbjuds gésten, det vill sdga kdrnan for
spa-hotellets existens. I konceptet ingar ett antal deltjanster, savdl materiella som
immateriella.''” Olika behandlingar och aktiviteter utgor den immateriella delen av spa-
besoket. Exempel pd materiella delar dr byggnader och faciliteter. Att erbjuda ett spa-
besok dr forvisso spa-hotellets kdrntjanst, men denna kdrntjanst kan dven delas upp i

mindre bestandsdelar.

Genom att identifiera vilka delar som skall ingd 1 ett tjanstekoncept (ex. en spa-vistelse)
for att ta reda pa vad géister framst vill ha ut av ett spa-besok, vad som eftertraktas
(exempelvis om géstens soker avslappning) kan ett tjdnstepaket utformas, anpassat efter
vad som efterfragas, (exempelvis massage med syfte att 4stadkomma en kénsla av lugn
hos gisten).!'® D4 blir massagen den kdrntjdnst som erbjuds, vilken svarar mot géstens
primdra behov. Vissa faciliteter krdvs for utforandet av kérntjdnsten (ex. ett
massagebord) och en viss fysisk miljo frimjar utforandet i positiv bemérkelse (ex. ett
avskilt rum). Dessa bendmns stod- och bitjdnster och svarar mot géstens sekunddra

behov.

A. Kundens behov B. Erbjudandets utformning

Stod-
tianster

Sekundara
kundbehov

Priméra _
kundbehov

Bitjanster

2119

"Tjdnstekonceptet

Att dela upp tjénsteerbjudandet enligt ovan ndmnda forslag kan underldtta att ’se” alla
delar av erbjudandet och déirigenom hitta omrdden som kanske inte uppmérksammats
tidigare. Enkelt uttryckt, det kan vara ett sdtt att granska varje del av erbjudandet for att

finna eventuella fel eller brister. I manga fall dr inte gésters sekundidra behov uttalade

15 Edvardsson, B, (1996) s. 82

6 Grénroos, C, (2002), s. 184

"7 L indquist, H, Persson, J E, i O'Dell T, (2002), s. 200
"8 Grénroos, C, (2002), s.182

9 Edvardsson, B, (1996), s.82
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utan underforstddda. Det kan dérfor vara litt att missa de stod- eller bitjanster som
tillgodoser dessa behov. For att undvika brister hos stod- och bitjénster krivs god
kannedom och forstaelse av gistens behov.'?’ Exempel pé stod- och bitjinster som kan
forbises ar utformning och karaktir av behandlingsrum, det vill sdga designfaktorer och

atmosfariska faktorer, (som tidigare nimnts).'?'

Enligt tidigare tjédnsteforskning har det framkommit att savél faciliteter som den fysiska
miljon, det vill sdga den materiella delen av tjénsten, “’servicescape” (Bitner), dr véldigt
viktiga for gisters vélbefinnande och deras virdering av spa-upplevelser.'”, ' En
attraktiv miljo, exempelvis stil av moblering, arkitektur etc., kan péverka en géasts
upplevelse i positiv riktning och bidra till att skapa ett dverlag bittre intryck av spa-

anldggningen.

Kriterier for vad (var) dr dock relativt latta att méta och vi kan se, som nimnts i avsnittet
rorande branschstandard, att de har givits stort utrymme av foreningen i forhallande till
varderingar som snarare indikerar hur nagot ska vara eller utforas. Vad en kund
forvéntar sig att ett spa ska erbjuda ar relativt latt att ta reda pé, problemet ir ligger
snarare 1 att forsoka utrona hur kunden fOrvéntar sig att erbjudandet levereras. Diri

ligger det dubbeltydiga i att silja tjdnster.

120 Edvardsson, B, (1996), .83

121 Baker i Mossberg L, (2003), s.112

122 Edvardsson, B, (1996), s.88

12 1 indquist, H, Persson, J E, i O'Dell, T, (2002), s. 200
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5.3 Funktionell kvalitet

Personalens kompetens

Tjénsteprocess — gastmedverkan

Forutom fokus pa vad som levereras dr det viktigt att ta hdnsyn till hur nagot levereras,
det vill séiga att ta hansyn till den funktionella kvaliteten.'**

Eftersom en tjadnst till naturen dr immateriell och levereras till gdsten genom en rad
hindelser som lankas samman, s& kan denna leverans bendmnas tjénsteprocess. Det vill
sdga den process genom vilken gésten erhdller det virde som tjdnsten innebédr. En
forutséttning for god kvalitet rorande just spa-verksamhet &r medarbetarnas kunskap,

. . . 12
engagemang och serviceorientering.'>

Medarbetarna fungerar ofta som en nyckelresurs for att kunna leverera en tjdnst med
god kvalitet.'*® Foreningen for Svenska Spahotell har lagt stort fokus pa just kompetens.
Hur en upplevelseniva kan sékras kan vara svart att svara pa men forebyggande atgérder
kan tas. Utbildad personal kan bidra till att sékra att géster far en korrekt massage eller
undviker att skada sig under ett traningspass. Att faststdlla en miniminivd av utbildning
for personal innebdr i sin tur att det krdvs insikt i de utbildningar och skolor som finns
pa marknaden. Initiativ till detta har tagits genom de projekt som rér Utbildning &
Personalforsorjning och Kompetensutbildning. En kartliggning av utbildningsutbudet
har  pdborjats liksom  samarbete med KY-utbildningen 1 Sunne och
Hogskoleutbildningen i Varberg.'”” Aven SAFE:s och Academy’s utbildningar 4r under
utvirdering sa att de kan jamforas i syfte att komma fram till vad som behdvs inom spa-

branschen.

P4 detta sitt har initiativ tagits till att sétta en standard for yrkeskompetens. '** Vi anser
det vara ett rimligt antagande att yrkeskompetent personal medfor stérre mdjligheter att
erbjuda tjanster med hog kvalitet. Ur kundens perspektiv dkar ocksa mdjligheten till en

positiv upplevelse. Vidare dr det viktigt att forsdkra sig om en viss baskompetens, det

124 Grénroos, C, (2002), s. 77

125 Edvardsson, B, (1996), s. 88

126 Edvardsson, B, (1996), 5.96

127 Inbjudan till medlemskap i Svenska Spahotell, Stockholm 2004-09-25
128 Edvardsson, B, (1996), .97
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vill séga en kompetens som rér alla anstillda i organisationen.'” Denna baskompetens
bor forslagsvis innebéra kunskap, forstdelse och engagemang for gésten. Personalen bor
ges riktlinjer for hur gister ska behandlas, exempelvis i olika situationer, for att i
mojligaste man underlétta servicemdtet. Med andra ord spela sin ”roll” 1 manuskriptet

for att undvika att stora géstens upplevelse i méjligaste man.'*

Ytterligare ett omrade som kan péverkas konkret och som dérfor vi anser borde finnas
med som ett kriterium for branschstandard, dr hur kunden vigleds genom spa-vistelsen.
Under vért besok pd Varbergs Kurort Hotell & Spa fick vi se tvd exempel pa hur detta
skulle kunna fungera, dels genom en rundvandring med en vérdinna som visade runt
hotellet, och dels genom det skrivna papper som gésten fick vid incheckning. Pappret
klargor for gadsten vad som giller vid exempelvis behandlingar, att det ar lampligt att
komma osminkad, att vara pa plats fem minuter innan behandlingen borjar, ikladd
badrock och badtofflor. Vidare anges instruktioner om aktiviteter, anvisningar om var

de olika aktiviteterna dger rum samt en karta dver anlaggningen.

Att pa detta sétt inviga gisten i tjdnsteprocessen minskar risken for missforstdnd,
osédkerhet och forseningar. Processen loper smidigare, till nytta for saval aktor som gist.
Att anvénda sig av kognitiva skript, det vill sdga att vigleda gisten genom processen
bidrar till att gora gisten medveten om och forsté sin roll i servicemétet.”','** Eftersom
kunden &r delaktig i produktionen av tjdnsten, i synnerhet nédr det géller flertalet av
aktiviteterna pa ett spa, underlattar det om skripten utformas i samradan” med kunden,
det vill sdga att med kundens hjéalp forsdka forstd vilken forhandsinformation som ar
viktig att formedla. Teoretiskt sett borde det bidra till att hdja upplevelsenivan for

gasten.

De sociala faktorerna bor ocksa tas under Overvidgande dd de paverkar gistens
upplevelse.'® Om en gists syfte med ett spa-besok ér att fa lugn och ro, kan ett for stort
antal andra gister ”forstora” upplevelse och resultera i en missndjd gist. Ett annat skil
ar det rent sdkerhetsméssiga vid exempelvis brand. Kriterier kan eventuellt sdttas for

hur stort antal gister som bor tilldtas pa ett visst antal kvadratmeter.

129 2ihid”

130 Mossberg, L, (2003), s 86

1 Edvardsson, B, (1996), s. 107

132 Edvardsson, B, (1996), s. 182

13 Baker i Mossberg, L, (2003), s. 112
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De virderingar som Svenska Spahotell anger fungerar som en indikation pa hur ett
koncept/erbjudande ska levereras kan ses som ett forsok att besvara fragan om hur
gisternas forvintningar av en Spavistelse kan te sig. Eftersom gésten star i fokus anser
vi att virderingar dr en viktig del av uppréttandet av en branschstandard och dérfor

borde ges storre utrymme i formulerandet av en branschstandard.

5.4 Total upplevd kvalitet

Marknadsforing

Om kundens uppfattning over total kvalitet stills mot den forvintade kvalitén, byggd
marknadsforing, personliga behov och uppfattningar, rykte, PR osv., skapas ett ”gap”
som bendmns total upplevd kvalitet. Gapet/6verviagningen mellan férviantad och
upplevd kvalitet & det som slutligen formar géstens bild/image av

organisationen/foretaget/upplevelsen. **

Forvantad kvalitet Total upplevd kvalitet > Upplevd

T kvalitet

e Reklam

e Image
® Word of mouth

e Virderingar
e Pris Teknisk Funktionell
kvalitet kvalitet

Modell for” total upplevd kvalitet”.'”

Ett sitt att paverka gésters syn och forvintningar pd spa ar darféor genom

marknadsforing. Marknadsforing kan 1 princip ségas fungera som ett imageskapande

13 Grénroos, C, (2002), .80
1% Gronroos, C, (2002), s 80
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instrument. En kunds uppfattning av ett foretags image fungerar som ett filter genom
vilket han/hon sedan utvirderar exempelvis de tjinster som erhalls."®
Marknadsforingen kan pa sa sitt hjélpa till att skapa en bild av spa och ddrmed bygga
upp en forviantan hos kunden. Genom att paverka hur spa-hotell och spa-vistelser
framstélls 1 media borde det, 1 alla fall i teorin, vara mojligt att 1 viss man styra eller
paverka vad kunder forvintar sig av sina spa-besok. Arbetet med att marknadsfora sig
har péborjats genom artiklar i dagspress och mindre tidningar, TV-reportage och

framtagandet av logotyp och hemsida."”’

Enligt forskningen kan en kunds (gists) image paverka hans/hennes utvirdering av
besoket pa tva sitt. Enligt teorin om assimilationseffekten kan en hog forvintan pa
besoket, uppbyggd genom exempelvis marknadsforing, “farga” av sig och dirmed
paverka gésten till att uppfatta beséket som mer positivt d&n vad annars skulle vara
fallet.*® Enligt kontrastteorin virderar gisten upplevelsen som mer positiv om

forvintan varit lag, det vill sdga att upplevelsen Svertriffar forvantan.'”

Det ir troligt
att marknadsforingsansatser fargas av dessa teorier, beroende vilken som hélls som mest
trovardig. En av marknadsforingens huvudsyften dr dock att hjélpa till att skapa
realistiska forvéntningar péd vad ett spa-besok innebdr, att inte lova mer &n vad som kan

héllas, oavsett vilken teori som ligger i grunden.'*°

Genom att “’tala om” for géster, via exempelvis marknadsforing, vad de kan/har ritt att
vénta sig av ett spa-besok, kan den allménna standarden i branschen forhoppningsvis
hojas. Enkelt uttryckt ges marknaden ett “verktyg” for utvirdering av spa-besok.
Marknadsforing kan samtidigt pa detta sitt anvindas som ett redskap for att forma
gisters syn pad spa genom aktiv paverkan. Ett sétt att styra kundens vérderingar, till viss

man, 1 6nskad riktning

5.4.1 Kunden som utgangspunkt

Om en generell undersdkning visar pé att kunder overlag besoker ett spa-hotell 1 avsikt

att koppla av, fa behandlingar eller unna sig en lyxig stund”, dr ldmpligt att det finnas

13 Grénroos, C, (2002), s 76

7 Inbjudan till medlemskap i Svenska Spahotell, Stockholm 2004-09-25
81 indquist, H, Persson J E, (1997), 5.52

191 indquist, H, Persson J E, (1997), s.51

10 Edvardsson, B, (1996), s. 91

49



kriterier som sétter en minimistandard avseende de resurser som krivs for att detta ska
kunna erbjudas.

Genom analys av olika delar av savél Koncept, Faciliteter och Fysisk miljo, Personalens
kompetens som Tjansteprocessen, skapas forutsdttningar for att hitta relevanta kriterier.
I detta fall kan etablerandet av en branschstandard, med kundens behov i fokus, ses som
ett bidrag till att identifiera gidstens behov. Det i sin tur kan hjdlpa spa-aktorer att
utveckla koncept, i vilka de kriterier/varderingar som géster anser bor finnas, ingér.
Vidare kan en kartliggning av gisters uttalade och outtalade behov bidra till att
faststélla kriterier/varderingar som sédkrar en viss niva av kvalitet och ddrmed okar
forutséttningar for en hogre upplevelseniva for gisten.

"Kvalitet iir som skonhet — den ligger i betraktarens égon”'"!

Citatet illustrerar tvd nyckelaspekter, att gidsten star i centrum samt att kvalitet &r nagot
som personligt, ndgot som uppfattas och definieras av den enskilde gisten. Tanken é&r att
det dr kundens uppfattning av tjanstekvaliteten som ligger i grunden och kundens
kvalitetsuppfattning som ar styrande for hur, 1 detta fall, en branschorganisation ska

utarbeta kriterier.'*?

Svenska Spahotell sédger att de vill arbeta for att sétta gésten i1 fokus. Det dr déarfor av
storsta vikt att forsoka fanga vad géster vill ha ut av ett spa-besok. Forutsittningen for
skapandet av en branschstandard &r beroende pa formagan/mojligheten att utréna vad
gésten anser att ett spa-besok ska innebira och vilka tjanster som skall erbjudas.

Att forsoka urskilja hur géster virderar kvalitet, det vill sdga, hur utifrdn vilka
grunder/perspektiv  gister definierar kvalitet, kan wunderlitta utformningen av

undersokningar, exempelvis enkéter eller frageformulér, av gésters krav och dnskemal.

141 Edvardsson, B, (1996), s. 121
142 ”ibid”
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6. MATNING AV TJIANSTEKVALITET

Detta avsnitt behandlar vikten av kvalitetsmdtning i ett arbete med kvalitetssdkring och
etablerandet av en branschstandard. Syftet dr att visa hur gdstens behov och
forvintningar kan tillvaratas och anvindas i en certifiering/klassificerings
sammanhang av spa-hotell och dess spa-anldggningar. Dd arbetet med kvalitet handlar
om att tillgodose giistens behov dr det viktigt att kinna till dessa samt att utforma
tidnsten och produkten ddrefter samt att mdta om man uppndr den kvalitet man
efterstrdavar. Nyckelord i detta avsnitt dr: Kvalitetsmitning, kvalitetsfaktorer,

kvalitetsmal, kvalitetsmodeller och kvalitetskontroll.

6.1 Kvalitetsmédtning

7] . . o s 143
'‘Man kan inte styra det man inte kan mdta”.

En betydelsefull del i arbetet med kvalitetssikring ar kvalitetsméatning.'*

Som vi tidigare har ndmnt &r kvalitet 1 det hér fallet vad gésterna upplever. Kvalitet dr
saledes inte en fraga enbart for ledning utan en friga som bor utgd ifrdn och ta hansyn
till vad gisten behdver, 6nskar och véntar sig.'* Tidigare forskning har visat att

146 K valitet dr

servicekvalitet r ett abstrakt begrepp som 1 sin tur kan vara svért att méta.
ett begrepp som grundar sig pd gistens subjektiva upplevelse vilket innefattar bdde den
tekniska som funktionella kvalitet som erhallits under ett spa-besok. Kvalitetsbegreppet
1 en certifiering eller ett klassificeringssammanhang av spa-anldggningar och spa-hotell
bor déarfor ta hidnsyn till den totalt upplevda kvaliteten for att se till hela

tjansterbjudandet.

Att arbeta med métning av tjdnstekvalitet dr séledes ett verktyg for kvalitetsutveckling,
1 det hir fallet arbetet med certifiering/klassificeringsprocessen inom organisationen
Svenska spa-hotell. Mitning av tjanstekvalitet kan hjélpa till att lyfta fram
kvalitetsfaktorer gillande hérda och mjuka virden inom en spa-anldggning eller ett spa-
hotell. Pa sa sétt klargors vilka behov och krav som ska uppfyllas gentemot gésterna.

Det &r viktigt att papeka att det inte finns en, utan flera val av mitningsverktyg som pa

143 Edvardsson, B, (1998), s 24

144 Edvardsson, B, (1998), s 61

15 Grénroos, C, (2002), s 124

146 Artikel Cronin, JJ. Taylor, SA , (1992), s 2
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olika sdtt granskar géstens uppfattningar géllande servicekvalitet. Séledes bor syftet
med en kvalitetsmétning av servicekvalitet klargdras innan val av métningsverktyg

bestams.

6.2 Kvalitetsfaktorer, kvalitetsmal

“Kvalitetsfaktorer dr de faktorer hos en tjinst som pdverkar gdstens upplevda
kvalitet”'"’

Det 4r viktigt att identifiera kvalitetsfaktorer for att sitta upp kvalitetsmal.'*® D4 syftet
med att ringa in kvalitetsfaktorer avser att ta hdnsyn till gidstens behov bor man dven ta
reda pa vad spa-gésten sjilv uppfattar som viktigaste faktorer géllande val av spa-hotell.
Genom att arbeta med dessa fragestéllningar kan kriterier faststéllas som utgér fran bade
branschfolk och géstkategori. Kvalitetsfaktorer (enligt Edvardsson) kan métas utifran tre
dimensioner forvintan, uppfyllelse och viktighet.' Férvintan kan avse vad gisten
onskar eller forvéntar sig av sitt spa-besok, uppfyllelse kan avse hur vl gédsten upplever
att spa-besoket motsvarade forvéntningarna och viktighet kan avse hur viktigt det &r att

spa-anldggningen motsvarar forvintningarna.

Edvardsson rekommenderar att en kvalitetsmitning for bdsta resultat bor kombineras
med bade kvalitativa och kvantitativa metoder. Detta for att dels kunna forstd gistens
perspektiv samtidigt som det underléttar att genom kvantitativa variabler underséka om
man uppnétt ett kvalitetsmal."> I det hir fallet kan en enkétundersokning anvindas dar
spa-hotellets géster svarar pa fragor géllande kundupplevd kvalitet som skulle kunna
utgd frin ovanndmnda dimensioner. Med hjélp av djupintervjuer och samtal med bade
spa-personal samt géster kan en djupare forstaelse for gésters asikter gillande sina spa-
besok skonjas. Dessa asikter anser vi skulle kunna lyftas fram for att bidra till att flera
kvalitetsfaktorer faststélls vilket skulle kunna leda till att ytterligare kriterier tas fram

for att etablera en branschstandard.

47 Edvardsson, B, (1998), s 52
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6.3 Metoder for métning av tjanstekvalitet

Inom &mnet tjinstekvalitet finns det flera olika metoder for métning av gésters
upplevelse av kvalitet hos en tjanst. Beroende vilken typ av tjinst som produceras
passar olika metoder olika vdl. D4 olika tjdnster kan vara av skiftande karaktdr inom
samma bransch bor midtmetoden ta hénsyn till detta, ddr eventuellt flera metoder kan
anvéndas, anpassade till de olika typerna av tjdnsterna.

Det finns inga givna “regler” for olika val av metoder déremot gar det att kombinera
flera modeller antingen som tidigare namnts parallellt eller skapa en metod dér delar

. . 151
fran andra modeller kombineras.

Vid en klassificering/certifiering av spa-hotell och
dess anldggningar kan det vara ldmpligt att anvdinda en mitmetod for den funktionella
kvaliteten och en for den tekniska kvaliteten. Det vill sdga en metod dr mer 1dmplig for
att méta harda varden och en metod mer lamplig for att méta mjuka vérden. Vi har valt
att diskutera nagra kvalitetsmodeller utifrdn dess olika tidnkbara anvindbarhet i en
klassificering/certifieringsprocess SERVQUAL, SERVPERF och Problem Detection

Study (PDS).

6.3.1 Modeller

SERVQUAL

Ar ett verktyg for att mita jimforelsen mellan gisters forvintningar pa hur en tjénst
borde vara och upplevelsen av den ,vilket kan leda till att géstens forvéntningar blir
uppfyllda eller svikna. '°* Modellen bestar av 22 pastdenden och som utgar frén fem
kvalitetsfaktorer eller determinanter: Materiella ting, Garanti, Respons, Empati samt
Tillforlitlighet."’

Gister tillfragas hur de forvéntar sig att tjinsten ska fungera for att sedan jamforas med
hur respektive anser att forviantningarna har uppfyllts, skillnaderna beskrivs som "Gap”.
P& sa sitt kan svar erhdllas pd var kvalitetsbrister finns 1 verksamheten. Vid ett
kontinuerligt kvalitetsarbete kan modellen anvindas dterkommande for att identifiera
fordndringar 1 kvaliteten. Kritik mot denna metod ar framst att det finns en svarighet i
att mita forvintningar och att skilja pa forvintningar och upplevelser.””* En gist kanske

ar fargad av sina forvantningar hon bar med sig eller har svart for at komma ihag vilka

151 B Edvardsson, B, (1998), s 136

152 Berry, Parasuraman och Zeithhaml i Gronroos, C, (2002), s 87
133 Grénroos, C, (2002), s 89

13 Artikel Cronin, JJ. Taylor, SA, (1992), sid 2
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forvantningar som fanns innan ett spa-besok. Sjdlva utfallet av hur spa-besdket blev kan
sedan paverka hur gisten trodde att forvintningarna tedde sig innan sjélva besoket.
Podngen ér att om denna unders6kningsmetod beroende pa nér den utfors, innan eller
efter att en gists har besokt en spa-anliggning kan ge helt skilda resultat."®> En annan
kritik riktad mot denna metod dr att de fem Gvergripande kvalitetsfaktorerna inte gar att
Oversitta till alla typer av serviceverksamheter utan kan behdva modifieras utifrén

. . . 1
respektive verksamhet inom servicebranschen.'*

SERVPERF

Modellen liknar SERVQUAL pd det séttet att man anvédnder sig dven hir av 22
determinanter eller péstdenden kopplade till servicekvalitet. Skillnaden &ar att
SERVPERF miter kundens upplevelse men inte dess forvéntningar. Enligt Liljander
kan enbart mitning av en gést upplevelse ricka for att ge ett bra virde pa den upplevda

kvaliteten.'®’

Metoden anvdnds med hjilp av att ett antal attribut ldmpliga for
verksamheten viljs ut, som sedan gisten far svara pa. Metoden ar relativt latt att
anvdnda och analysera da varje fragestéllning f6ljs av ett pastaende. Kritik mot denna
metod avser frimst synpunkter gillande att den inte &r tillricklig komplex och

omfattande jamfort med tex SERVQUAL."®

Problem Detection Study (PDS)

Kéannetecknande for metoden dr att man utgar fran faktiska och mdjliga problem i en
verksamhet for att uppticka dolda kundbehov."” Syftet ir att identifiera och analysera
kvalitetsbrister samt ge forslag till forbattringsonskemal. Skillnaden mellan denna
métningsmetod jimfort med SERVQUAL och SERVPEREF ér bland annat séttet som
resultatet presenteras i form av en lista pd problem. Dessa problem dr rangordnade
utifran atgirdsprioritet det vill sdga hur pass viktiga man anser att de dr i fallande
ordning. Arbetet med PDS sker i tva steg, forst genom en identifiering av problem och
sedan en problemvirdering. '

Problemidentifiering bér genomforas av nagon som &r branschkunnig och som listar de
problem som kan tdnkas finnas eller uppsta i verksamheten. Problemen kan identifieras

med hjélp av djupintervjuer med bade géster och personal tex pa ett spa-hotell. De

135 G Gronroos, C, (2002), s 90

1 Artikel Cronin, JJ. Taylor, SA, (1992) sid 6
7 Gronroos, C, (2002), s 91

138 Fogarty G et al

13 Edvardsson, B, (1998) s70

10 Edvardsson, B; (1998), s71
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anstillda som intervjuas bor arbeta med géstkontakten d& de &r mer fortrogna vad géster
upplever som mer eller mindre problematiskt. Néar ndgra givna problem ringats in
arbetar man vidare med steg tva, problemvirderingsfasen. Har forsoker man véirdera
problemen med hjélp av ett frageformuldr som verksamhetens géster far svara pa med
ett antal kritiska pastdenden och for varje kritiskt pastaende stills 2 foljdfragor.

Pa sé sétt kan svaren databehandlas och en lista med &tgirdsprioritet tas fram. Metoden
ger bra feed back pd vilka kundupplevda kvalitetsproblem som kan finnas i en
verksamhet och 1 vilken grad av viktighet de &r. Metoden dr dock tidskrivande da

arbetet med denna sker i tva steg.

6.4 System for kontinuerlig kvalitetskontroll

“Kunden har inte alltid rdtt men kunden har alltid rdtt att krdva att vi gér vdrt bésta”™

Med kvalitetskontroll avser vi det stindiga arbete som pagar for att félja upp och
utvirdera en verksamhet. I det hér fallet ndr Foreningen Svenska Spahotell som
organisation ska arbeta for att en branschstandard ska skapas och efterlevas av
respektive spa-aktor. Ett system for kontinuerlig kvalitetskontroll bidrar till att fa
upprepad respons pa den kundupplevda kvaliteten bdde vad géller den tekniska som
funktionella kvaliteten pa tex ett spa-hotell. Detta dr en forutséttning for att kunna
kontrollera att ett upprétthallande av de olika klassificeringskriterier som finns pa ett
spa-hotell och dess spa-anldggningar efterhdlls, och att eventuella brister
uppméarksammas. For Svenska Spahotell kan ett verktyg for kvalitetskontroll utgoéras
genom att skapa system for kontinuerligt insamling av information om de olika
medlemshotellen. Genom denna information géllande tex. klagomédlshantering och
gistutvirderingar sa kan betydelsefull information lagras och analyseras.'®' Information
kan visa hur effekten av beslut och handlingar upplevs av géster vilket 4ven kan bidra
till att ett organisationiskt ldrande kan skapas kring servicekvalitet och gisters
uppfattningar av kvalitet inom spa-branschen.'®

Att anvinda verktyg bade for klagomaélshantering samt utvdrderingar ger ett bra
underlag for gésters olika &sikter. Klagomal ger inte alltid tillracklig information kring
hur missndjd en gist dr da det finns situationer dd en gést avstar fran att klaga eller

anser det svart att ventilera sitt missndje. Véra enkétsvar visade att nitton procent av

161 Edvardsson, B; (1998),s 171
12 Edvardsson, B; (1998), s 170
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gisterna ndgon ging har kint sig missndjda men avstétt fran att klaga.(Bilaga 6, figur

38)

Med hjélp av utvérderingar kan man fa fram information fran flera gister 4ven de som
egentligen inte har nigra klagomal. P4 sé& sitt samlas information kring géisters olika
uppfattningar och kan sedan anvindas som underlag till eventuella forbéttringsarbeten.
For att folja hur ett kontinuerligt framétskridande av hur respektive spa-hotell utvecklas
ar det vasentligt att arbeta med en aterkommande och fortlopande uppf6ljning 1 likhet
med hur SHR arbetar idag med statistiska mitningar géllande Gvriga hotell och

163

restaurangverksamheter. ” Det kan ge bra jamforelsevdrden mellan de olika spa-hotell i

form av exempelvis nyckeltal. En uppfoljning av kvalitetsmitning bor dven vara sa lik
tidigare undersokningar som mojligt eftersom de olika resultaten bor kunna jdmforas pa

ett relevant sitt.'®*

19 http://www.shr.se/branschen _i_siffror/shr.html?c=30&sc=146
1% Edvardsson, B; (1998), s 177
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7. SLUTSATSER

Hdr knyter vi ihop vdra tankegdngar och resonemang som vi behandlat under vir
analysdel. Avslutningsvis i den hdr uppsatsen redovisar vi de svar som dterkopplar till

vdrt syfte och vara frdgestdllningar samt ger en kommentar till vart praktiska bidrag.

7.1 Slutdiskussion

Spahotell utgér en verksamhet inom vilken tjénster och upplevelser siljs, varfor det
finns ett beroende av géster och deras synpunkter. Spa-operatéren maste veta vad gisten
efterfragar. Till att borja med stéller vi oss fragande till kravet att spa-hotellet bara ska
vara medlem 1 SHR. Vad sdger det egentligen om kvalitetsnivan pa hotellet, mer dn att
verksamheten styrs lagenligt, att det inte arbetas med “’svarta” 1oner, att skatter betalas
etcetera? Eftersom inte hotellet behover vara klassificerat enligt SHR, sdger det ju
ingenting om hotellets standard 1 dvrigt. Ett forslag dr att krdva en miniminiva enligt

SHR:s klassificering, ex 3 stjdrnor.

Det medfor dock ett problem. Hotell, enligt SHR:s klassificeringssystem, méts till

storsta delen av harda kriterier, men &r det verkligen relevant i detta fall?'®

En spa-
vistelse har, enligt var undersdkning, visat att spa-géister uppfattar sjélva dvernattningen,
och dirmed hotell-delen av verksamheten, som en del av en helhet. Missndjdhet med en
del av helheten, exempelvis boendet, kan “firga av sig” pd resten av vistelsen. I vér
undersokning framkom flera synpunkter som gillde obekvdma séngar, lyhordhet, 14g
rumsstandard etcetera. Oavsett hur bra, exempelvis behandlingarna, upplevs vara kan ett
déligt boende dra ner helhetsintrycket. Darfor anser vi att de kriterier och vérderingar
som arbetats fram som grund av for etablerandet av en branschstandard, bor komplettes

med kriterier och vérderingar for hotell-delen av spa-hotellet, likavdl som sjédlva spa-

delen. Tanken &r att se spa-hotellet ur gédstens perspektiv, som en helhet.

Likasa anser vi att for att kunna erbjuda géster en viss niva av kvalitet, bor man veta
vad de efterfragar. Att kinna till deras behov och virderingar i stora drag, vad de anser
att ett spa-besok ska innebédra och vilka grundldggande attribut som ska finnas. Insikt i

hur en gést uppfattar exempelvis faciliteter, fysisk miljo och interaktion med personalen

1% SHR:s klassificeringssystem
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kan vara till god hjdlp 1 arbetet med att utarbeta en branschstandard och sékerstilla
kvalitet. En annan fradga dr huruvida kriterier kan 6verforas pa alla typer av spa-hotell?
D4 ett kriterium avser minsta storlek for bassing (10m® fragar vi oss om det istillet
borde stéllas i relation till storleken pé hotell och dess spa-anldggning. Ett storre hotell
med stort antal géster bor rimligtvis ha en storre poolyta dé fler gédster kan antas nyttja
poolen samtidigt. En observation vid vara besok pa Varberg Kurort Hotell & Spa var att
poolen stod som stindigt uppbokad pa en informationsskylt vilket kan tolkas for att den

var underdimensionerad till antalet gaster. (Bilaga 7)

Att uppfylla alla kriterier kan vara en svar uppgift om ett spa-hotell har sin speciella
inriktning. Asia Spa har exempelvis inte ett stort utbud av skonhetsbehandlingar eller av
hardare fysiska trdningsaktiviteter men ddremot ett storre utbud av massage
behandlingar dé det ligger mer i inriktning med deras koncept. Var slutsats blir att alla
kriterier inte alltid &r nddvindiga for att hélla en hog standard pé ett spa-hotell. Det kan
likasa vara beroende pa spa-hotellets koncept, vilket vi anser 4r det som ger hotellet

dess konkurrenskraft genom att hitta egna omraden att differentiera sig med.

En spa-operatdr, vars mening dr att erbjuda sina gister god kvalitet, miste darfor vara
vil medveten om vad hans/hennes gister anser vara god kvalitet. Det dr svart att veta
hur varje gist uppfattar god kvalitet, och sdkerligen dnnu svarare ett tillgodose allas
behov, for att inte tala om omdjligt, men operatdren bor i alla fall vara medveten om den
generella uppfattningen bland sina géster. Att som spa-operator ha en insikt i och
kunskap om hur géster uppfattar och formar upplevelser kan ge en forforstaelse for hur
géster uppfattar kvalitet. Kunskap om den uppfattningen ligger da lampligen till grund
for vilka omraden inom verksamheten som bor ses Over. Till exempel om gister
generellt anser att personalens bemoétande och attityd &r viktigare dn att det finns ett
brett utbud pa behandlingar, sd kanske det dr motiverat att lagga tid pa att utveckla
kunskap och forstaelse om hur kunder ska bemotas, snarare én pa att lara personalen ett
antal nya behandlingar. Applicerat pd spa-branschen som helhet bor kunskap av vad
géster generellt, 1 stora drag, forvintar sig att ett spa-besok ska innehdlla, ligga till grund
for de kriterier och vidrderingar som sdtts for en branschstandard, om syftet ar att

sdkerstilla en kvalitetsniva utifran ett kundperspektiv.
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Kundupplevd kvalitet kan kanske inte sékerstillas, men en viss kvalitetsnivé rorande de
faktorer som kan paverkas, sdsom koncept, faciliteter, fysisk miljé, personalens
kompetensniva och &dven till viss del interaktionen med gisten, kan &nda faststillas.
Genom att forsoka klargora vad géster anser vara god kvalitet, och applicera det pa de
omraden som dr mojliga att pdverka, s& kan dndd en viss kvalitetsniva sékras som
sammanfaller med géstens Onskningar. Till viss del kan dock spa-operatorer paverka
dessa onskningar eller krav. Vi har under arbetes gdng upptickt att gisters bild av spa-
hotell och den innebord de lagger 1 begreppet ar starkt influerad av media. Darmed ges
spa-operatorer mdjlighet att paverka gésters bild av spa-hotell genom att formedla sin

bild av vad ett spa-hotell dr och vad en vistelse ddr kan erbjuda.

Olika modeller for att méta gisters dsikter om kvalitetsbegreppet innebord har arbetats
fram inom tjdnsteforskningen. Vi anser dock en vara framtridande, PDS, Problem
Detection Study. SERVPERF och SERVQUAL ma vara mer omfattande och kanske
méta pa ett storre djup, men anledningen till att vi foreslar PDS, dr att den pavisar de
storsta problemen inom en organisation, det vill sdga de omrdden som ér i storst behov
av atgirder. Att genomfOra en méitning enligt PDS pa de spa-hotell som dr medlemmar 1
Svenska Spahotell, skulle kunna medfora att generella omrdden framtrider som
atgdrdsomraden for forbéttrad kvalitet. Det vore dd mojligt att formulera kriterier och

varderingar for dessa.

Begreppet branschstandard innefattar ytterligare en dimension, vilken avser certifiering
och klassificering. Martin Svensson pa Varbergs Kusthotell Spa & Konferens diskuterar
bade certifiering och klassificering, eller snarare att en klassificering av de olika spa-

hotellen kan bli aktuell pa sikt.'*®

Anna Riis pa Asia Spa foresprakar snarare nagon
form av certifiering.'®” Vi tror att en certifiering, baserad pid en etablerad
branschstandard, kan verka positivt for branschen for att sidkra en viss kvalitetsniva.
Detta lite av podngen 1 slutsatsen, att vi tror pa att hitta Overgripande
servicekriterier/varderingar som sdtter ndgra grundldggande krav pa god standard,
daremot avser vi inte att forespréka en standardisering dér alla spa &r lika. Snarare att

forsoka hitta en minsta gemensamma ndmnare, en lagsta godkénd kvalitetsnivd. Med

denna kvalitetsniva som grund kan sedan olika spa-hotell utveckla sina egna koncept.

1 Intervju: Martin Svensson,
"7 Intervju: Anna Riis, Stillforetridande VD Asia Spa,

59



7.2 Aterkoppling till syfte och fragestillning

Vad innebér kvalitet ur ett gistperspektiv? Vi menar att det beror pa vad for slags
kvalitet som efterstravas, samt for vem eller vilka kvaliteten ska sikras.'® Om vi talar
om kvalitet 1 tjinstesammanhang och ur kundens perspektiv far begreppet en subjektiv
innebord. Alla ménniskor har sin personliga uppfattning av vad kvalitet innebir,
beroende pd bakgrund och erfarenhet.'® En spa-operatdr, vars mening ér att erbjuda
sina gaster god kvalitet, maste darfor vara vdl medveten om vad just hans/hennes gister

anser vara god kvalitet.

Kan kvalitet sdkerstdllas? Vart svar maste bli ja och nej. Vi anser att det kan vara svért
att sdkerstélla kundupplevd kvalitet. Daremot kan vissa forebyggande éatgéarder vidtas
for att mota gésters forvantningar och krav.

Att kartldgga vad gésters uppfattning om vad som &r god kvalitet under en spa-vistelse,
kan skapa en grund for upprittande av kriterier och virderingar som kan ligga till grund
for uppréttandet av en branschstandard. Vi anser att genom att sitta en branschstandard
borde mojligheten ©ka att utvdrdera enskilda organisationer och dédrigenom hdja

kvalitetsnivan generellt inom branschen.

7.3 Praktiskt bidrag

Da detta val av &mne é&r relativt outforskat anser vi att det finns ett behov att belysa den
problematik géllande kvalitet som finns inom spa-industrin. Vi hoppas att denna uppsats
kan bidra till att ge en Okad insikt kring vikten att ta hdnsyn till gistens roll och
betydelse 1 en kvalitetssdkrande process. Samt att vi dven vill visa hur etablerandet av
en branschstandard kan mojliggdra en viss form for trygghet och garanterad kvalitet for

gésten, vilket borde underlétta da de ska vilja ut ett spa-hotell.

18 BEdvardsson, B; (1998), s. 127
19 Pirsig i Edvardsson, B, (1998), s. 126
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Bilaga 1

Varning for falska spa!

Ar du sugen pa att dka pa spa? Var krisen, och undersok vad som doljer sig
bakom skylten. For kan verkligen en sunkig bubbelpool, en motionscykel, en
roddmaskin och en bastu i kéllaren pa ett stadshotell kallas spa?

Tja, det gér inte att ta patent pa ordet, sd visst...
Men den nystartade Foreningen Svenska Spahotell har satt upp ett antal kriterier for vad
den anser ett spa ska innehélla. Detta ska finnas pa ett riktigt spa, anser féreningen:

Minst tva former av massagebehandlingar.

Minst tva typer av hud/kroppsbehandling.

Minst tva "véta" behandlingar, bad eller liknande.

Minst tva typer av ledda motionsaktiviteter som vattengympa eller spinning.
Minst tvé aterhdmtningspass som qigong, tai chi, avslappning och liknande.
En basséng.

Sund mat och restaurang som serverar frukost, lunch, middag.
Yrkesutbildad personal.

Av ANNIKA HALLQVIST  magasinet@expressen.se

Publicerad: 2004-11-15 08:45
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Bilaga 2

TORSDAG 3 FEBRUARI 2005

“kare Anders

Tio nya sjuka

efter spa-bad

Nu har ytterlngare ett tiotal
personer insjuknat efter
forra helgens hotellbesok.
= Allt tyder pa pontiac-
feber, sager»amlttskyddsla-

mdhlom.

tade i gar att ett
f' misstinks ha

drabbats av pontlacfeber —en”’
variant av legionérssjukan — ef- -

ter att ha besokt hotell Dalecar-
lia i Tallberg.
Nu har ytterligare ett tiotal

personer pid SEB Finans, som

forra helgen hade kurs pa hotel-
let fér 170 av sina anstéllda, in-
sjuknat.

Vattenprover fran hotellets

-analys.

_Det tar tre dygn att odla
fram bakterierna, darfor far vi
provsvaren forst pa fredag, s&-

ger Olle Rydberg, miljoinspek-:

tor vid Leksands kommun.

Aven analyssvaren av de in-oe

'—‘,SJuknades blodprov drOJer
spa-avdelning har skickats pa‘

-Expressen skrev i garom de 50

smmade spa—gasterna. T

~'Om antikroppar mot bakte-

. ‘rien -utvecklas’ i- blodet kan vi
}konstatera att det ar pontlacfe-
fber Men processen tar t1d ‘S8~
“ger. Anders ' Lindblom, :smitt-
'_, skyddslakare i Dalarna

" il olausun@expre_ssen se
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Bilaga 3

Martin Svensson, Varbergs Kurort hotell & Spa (2005-04-26)

Del 1. Angiende Kklassificering.

Nk W=

8.

9

10.
1.
12.

13

14.
15.
16.
17.

18

21.
22.

Vad ir din position pa Varbergs Kusthotell?

Hur ldnge har du varit hir?

Vad har du for bakgrund? Vad har du arbetat med tidigare? Utbildning?

Hur kom det sig att du hamnade pa Varbergs Kusthotell?

Vad ir orsaken till att ni borjade fundera pa ett klassificeringssystem av Spa?
Varfor togs initiativ till klassificering av Spa?

Hur tror du att kvalitet kan mitas inom Spa-branschen? Vilka faktorer tror du
gér att “méta/bestimma”? Vilka tror du blir svéra att méta/bestimma”?
Finns det ndgon slags reglemente for vilka behandlingar etc som ska ingé 1
konceptet for att fa kallas Spa? I sd fall, vilka?

Vilken funktion kan en klassificering av Spa fylla? (Kontrollerande,
nédtverksbyggande etc?)

Vilka fordelar tror du att en klassificering kommer att medféra?

Vilka nackdelar tror du det kan medf6ra?

Stannar alla era kunder 6ver natten, eller anvinder vissa er som DagSpa?
Om ja, vet du ca hur ménga?

. Hur kommer det sig att DagSpa inte dr inkluderade i klassificeringsprocessen?

Eller kommer de att inkluderas pé sikt?

Ar det till for- eller nackdel for om de inkluderas?

Varfor samarbete med SHR?

Vilka fordelar resp. nackdelar ur samarbete med SHR?

Vilka delar av SHRs klassificeringssystem kan appliceras pa Spa?

. Vad maste ldaggas till? Vilka nya bedomningsgrunder maste etableras?
19.
20.

Finns det internationella klassificeringssystem?

Har intryck hdmtats frdn dem? Kommer det svenska systemet anpassas efter
eventuell internationell standard?

Vad anser du vara den storsta svarigheten med att genomf6ra en klassificering?
Slutligen, hur kan man forsikra sig om god kvalité? Ar det méjligt?

Del 2. Kundtillfredstillelse

1.

[98)

*®

Vilken utbildning krévs for att arbeta med Spa-behandlingar? Finns det sérskilda
utbildningar? Vidarutbildning?

Kriver ni viss exempelvis certifiering av er personal?

Hur forsékrar ni er om ett gott bemotande gentemot kunder?

Har ni “regler” for kundbemotande, klagomélshantering etc? Skrivna, outtalade?
Det vill sdga att de lyssnar pd kunden, kan forklara vad behandlingen kan ge for
effekter etc.

Vilka andra krav har ni pa er personal? Finns det "regler” gillande personalen
utseende, d.v.s. klddsel, frisyr, make-up etc?

Har ni tystnadsplikt?

Miljon i lokalerna, hur viktig &r den? Vad var er tanke med denna utformning av
faciliteterna?

Finns det nigra allménna krav for hur faciliteterna ska vara konstruerade?

Finns det en begrinsning av antalet kunder pa en gang?
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10.

1.
12.

13

14.
15.
16.

17.

Vilka produkter anvénds vid behandlingar? Vad har ni {for krav pa de produkter
ni anvinder? (Medicinska testade, pris, miljovinliga etc?)

Hur kontrollerar ni att de héller era krav?

Finns det ndgon “garanti” for att kunden far vad som utlovats?

. Olika kunder har olika behov och forvantningar. Hur gor ni for att tillmotesgéa

kunders behov och dnskemaél sé att upplevelsen blir minnesvérd for kunden?
Hur vet ni/tar reda pa vad kunderna forvintar sig av er?

Har personalen mdjlighet at sjdlva bemota och hantera klagomal?

Hur undersoker ni om era kunder &r nojda/att lever upp till deras forviantan?
Gors det regelbundna undersdkningar?

Hur far kunder kontakt mer er/vetskap om er? Hur marknadsfor ni er? Aktivt,
world-of-mouth etc? Anser du att marknadsforing &r ett viktigt verktyg for just
ditt foretag?
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Anna Riis, Asia Spa (2005-04-26)

Del 1. Angiende Kklassificering.

1.

A U R e

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.

18.
19.

Vad ir din position pa Asia Spa?

Hur lénge har du varit hér?

Vad har du for bakgrund? Vad har du arbetat med tidigare? Utbildning?

Hur kom det sig att du hamnade pa Asia Spa?

Naér blev ni engagerade 1 klassificeringsprocessen av Spa?

Vad dr er roll i processen? P4 vilket sitt dr ni delaktiga?

Hur tror du att kvalitet kan métas inom Spa-branschen? Vilka faktorer tror du
gar att "méta/bestimma”? Vilka tror du blir svéra att “méta/bestimma”?
Kénner du till om det finns nagon slags reglemente for vilka behandlingar etc.
som ska inga i konceptet for att fa kallas Spa? I sé fall, vilka?

Vilken funktion tror du en klassificering av Spa fylla? (Kontrollerande,
nitverksbyggande etc?)

Vilka fordelar tror du att en klassificering kommer att medféra?

Vilka nackdelar tror du det kan medfora?

Stannar alla era kunder over natten, eller anviander vissa er som DagSpa?

Om ja, vet du ca hur manga?

Vet du hur kommer det sig att DagSpa inte ar inkluderade 1
klassificeringsprocessen? Tror du att de kommer att inkluderas pa sikt?

Ar det till for- eller nackdel for om de inkluderas?

Har du kdnnedom om internationella klassificeringssystem av Spa?

Om s4, kan intryck hdmtats frdn dem? Tror du att det svenska systemet kommer
anpassas efter eventuell internationell standard?

Vad anser du vara den storsta svirigheten med att genomfora en klassificering?

Slutligen, tror du att man kan forsikra sig om god kvalité? Ar det mojligt?

Del 2. Kundtillfredstéillelse

1.

Vilken utbildning krévs for att arbeta med Spa-behandlingar? Finns det sérskilda
utbildningar? Vidarutbildning?
Kriver ni viss exempelvis certifiering av er personal?

Hur forsékrar ni er om ett gott bemotande gentemot kunder?
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10.

I11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

Har ni “regler” for kundbemotande, klagomalshantering etc? Skrivna, outtalade?
Det vill sidga att de lyssnar pa kunden, kan forklara vad behandlingen kan ge for
effekter etc.

Vilka andra krav har ni pa er personal? Finns det "regler” gillande personalen
utseende, d.v.s. kladsel, frisyr, make-up etc?

Har ni tystnadsplikt?

Miljon i lokalerna, hur viktig dr den? Vad var er tanke med denna utformning av
faciliteterna?

Finns det nigra allminna krav for hur faciliteterna ska vara konstruerade?

Finns det en begransning av antalet kunder pa en gdng?

Vilka produkter anvédnds vid behandlingar? Vad har ni {6r krav pa de produkter
ni anvinder? (Medicinska testade, pris, miljovinliga etc?)

Hur kontrollerar ni att de héller era krav?

Finns det ndgon “garanti” for att kunden far vad som utlovats?

Olika kunder har olika behov och forvéantningar. Hur gor ni for att tillmotesgd
kunders behov och 6nskemaél sé att upplevelsen blir minnesvird for kunden?
Hur vet ni/tar reda pa vad kunderna forvintar sig av er?

Har personalen moéjlighet at sjdlva bemdta och hantera klagomal?

Hur undersoker ni om era kunder dr ndjda/att lever upp till deras forvéntan?
Gors det regelbundna undersdkningar?

Hur far kunder kontakt mer er/vetskap om er? Hur marknadsfor ni er? Aktivt,
world-of-mouth etc? Anser du att marknadsforing ar ett viktigt verktyg for just
ditt foretag?
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DagSpa Electa, Mats Lavre (2005-04-25)

Nk W=

e

10.
1.

12.
13.
14.

15.
16.
17.

18

20.
21.
22.

23.
24.
25.

26.
27.

28.

Vad ir din position pa Electa?

Hur ldnge har du varit hir?

Vad har du for bakgrund? Vad har du arbetat med tidigare? Utbildning?

Hur kom det sig att du hamnade pé Electa?

Vilken utbildning krivs for att arbeta med Spa-behandlingar? Finns det sérskilda
utbildningar? Vidarutbildning?

Kréver ni viss exempelvis certifiering av er personal?

Hur forsdkrar ni er om ett gott bemétande gentemot kunder?

Har ni “regler” for kundbemoétande, klagomalshantering etc? Skrivna, outtalade?
Det vill sdga att de lyssnar pa kunden, kan forklara vad behandlingen kan ge for
effekter etc.

Vilka andra krav har ni pa er personal? Finns det “regler” géllande personalen
utseende, d.v.s. kladsel, frisyr, make-up etc?

Har ni tystnadsplikt?

Miljon 1 lokalerna, hur viktig dr den? Vad var er tanke med denna utformning av
faciliteterna?

Finns det nigra allminna krav for hur faciliteterna ska vara konstruerade?

Finns det en begrinsning av antalet kunder pa en gang?

Vilka produkter anvénds vid behandlingar? Vad har ni {for krav pa de produkter
ni anvinder? (Medicinska testade, pris, miljovinliga etc?)

Hur kontrollerar ni att de héller era krav?

Finns det ndgon “garanti” for att kunden far vad som utlovats?

Olika kunder har olika behov och forvantningar. Hur gor ni for att tillmotesga
kunders behov och dnskemaél sé att upplevelsen blir minnesvérd for kunden?

. Hur vet ni/tar reda pa vad kunderna forvintar sig av er?
19.

Hur undersoker ni om era kunder dr ndjda/att lever upp till deras forvéntan?
Gors det regelbundna undersokningar?

Har personalen mgjlighet at sjdlva bemota och hantera klagomal?

Spa ér en véxande trend. Vad anser du de storsta problemen med detta ar?
Tror du att ett klassificeringssystem skulle kunna vara nytta? I sé fall, pd vilket
satt?

Kénner du till att ett klassificeringssystem kommer att inféras? Vad vet du om
det?

Hur tror du att det kommer péverka Spabranschen? Ditt foretag?

Ser du nédgra fordelar/nackdelar?

Har ni pa Electa ndgot samarbete med andra organisationer inom Spabranschen?
Hur far kunder kontakt mer er/vetskap om er? Hur marknadsfor ni er? Aktivt,
world-of-mouth etc? Anser du att marknadsforing &r ett viktigt verktyg for just
ditt foretag?

Slutligen, tror du att man kan forsiikra sig om god kvalité? Ar det mojligt?

71



Carina Wallberg, Varbergs Kurort hotell & spa (2004-05-03)
Kvalitetssakring
Arbetar ni tillsammans med andra aktorer har?

Ar det nigra gister som kommit hit p4 grund av marknadsforing?
Jobbar ni aktivt med marknadsféring?

Vad det giller researrangorer, arbetar ni tillsammans med dem? Exempelvis sitter ihop
paket?

Vi kom i kontakt med en i Norge, som vad vi vet dr den enda som ér inriktade pa just
spa-resor.

Vi lyssnade med dem hur de véljer ut resmél och det famkom att de gick pd var hur spa-
hotellen var klassificerade enligt hotellen. Vad anser ni om det?

Om man tanker pa det med kvalitetssédkring och man tror att man ska fa samma sak
overallt, vad tror du om det?

Hur tror du det hade paverkat er marknadsforing om ni hade satt stjarnor?

Men skulle man inte kunna ténks asig en kvalitetssdkring som bara utgar fran spa?
Vad tror du den hér spa trenden beror pa?

Om vi séger om tio ar hur tror du spakulturen ser ut da?

Kunder
Tror du att de géster som kommer hit helst féredrar kvinnor vid behandlingar?

Besokare, mest kvinnor eller mén, lika? Eller par kanske?

Och éalder?

Viljer de paket utifran sin alder?

Ser du ndgon tendens till att det kommer nya kundkategorier?

Hur gor ni da?

Ar det ménga av kunderna som #r terkommande?

Vad dr det som gor att gésterna dterkommer, vad séger de 1 sina svar?
Har ni dagsbesokare?

Missndjda kunder — hur 16ser ni det?

Vad var framsta anledningen till kompensation?

Kan man séga att det dr personalen som é&r hardvalutan hér?
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Kan du séga att ni har en helt holistisk syn?

Bengtsson Victoria, Varberg Kurort — hotell och Spa (2004-05-18)

Beritta lite om din bakgrund.

Vilka var det som satte igdng det hir?

Hur kom det sig att inriktningen blev osterlandsk?

Kunder, mest mén eller kvinnor?

Vad dr medelaldern pd besokarna?

Hur rekryteras anstéllda, vad ar viktigt?

Ar det ndgra mén som arbetar som massorer?

Klagomal — hur hanterar ni det?

Vad ér visionen for verksamheten?

Mairker ni att ni har konkurrensfordel genom att ni har spa-anldggningen?

Maten — finns det ndgon rod trad pa maten i restaurangen pa hotellet?

Hur miter ni resultat och framgéng i foretaget, kundnojdhet eller finansiellt eller...?
Ar det manga i hotellet som arbetar, att ni har det som personalvérd att de som jobbar i
stidet eller restaurangen, att de kan komma hit?

Ser man de anstillda som en helhet, umgés man 6ver granserna eller dr det uppdelat?
Hur marknadsfor ni er? Vi har sett er pa Internet, goér ni 4ven pa andra sétt?

Har ni mycket samarbete med de andra?

Provar ni ndgon géng varandras utbud?

Har ni varit pa Hasseludden och tittat?

Vad tror du den 6kande spa-trenden som vi ser nu beror pa?

Kvalitetssikring — finns det ingen organisation som tar hand om det?

Skulle det vara intressant om det hade funnits en typ av Michelin Guide for spa?

Vad ser du som framtida trender inom spa?
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Holmstrom Leif, SHR, Stockholm (2005-05-04)

Vad ir din funktion inom SHR?

Vad ir din roll inom Svenska Spahotell?

Hur kommer det sig att Svenska Spahotell fungerar som en underorganisation till SHR?
Varfor inte fristdende?

Pé vilket sétt kan Svenska Spahotell ha nytta av SHR?

Vad tror du om att klassificera spa-hotell? Har du ndgon idé om hur det kan goras?
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LUNDS
LUMNIVERSITET

Campus Helsingborg

SPA enkit 2005

Datum

kl.

Resp. ID

En undersokning om kundupplevd kvalitet

1. Vad ar syftet med ditt Spa besok/
Spa vistelse?

(Garna fler svar)

Skénhetsvard

Miljdombyte

’7 Avkoppling

’7 Unna sig en "Lyxig”
stund

Medicinsk vard
Halsa, okat
valbefinnande

Annat

2. Hur ofta besoker du ett Spa med
overnattning?

2a. Hur ofta besoker du ett DagSpa?

1 ggr i veckan

1 ggri halvaret

1 ggr i veckan

1 ggr i halvaret

’71-2 ggr i manaden

’71 ggr om aret

1 ggr per kvartal

Vet gj Annat

’7 1-2 ggr i manaden

F 1 ggr om aret

1 ggr per kvartal

Vet gj ’_ Annat

3. Hur kom du i kontakt med detta
Spa
(Gérna fler svar)

Ryktesvis av en bekant

Internet

’7 Annons

’7 Veckotidning

Dagstidning

Annat

4. Varfor valde du detta Spa?
(Garna flera svar)

Bra behandlingar

Pris F Kant varumarke F Attraktiv miljo

Rekommendation

’7 Mangfald i utbud Kompetent personal

Geografisk Narhet

’7 Presentkort/gava Annat

5. Hur bokade du ditt besok?

Via telefon Reception pa Spa
Genom mitt arbete ’7 Resebyra Annat
6. Vad associerar du med ett Spa? o ’7 o ’7
- Skdénhets behandlingar Medicinska Lyx God mat
(Garna fler svar) _— . _—
behandlingar
Avkoppling ’* Omhandertagande
— Upplevelse —
Plats for aterhamtning Annat

’7 Lugn, Stillhet

7. Under ditt Spa besok vilket anser
du vara det viktigaste for ett
vélbefinnande?

Rangordna 1-9 (1 ar mest
betydelsefullt)

Utbud: Skdnhets

behandlingar

Utbud: Massage

Utbud: Motionsaktiviteter

’7 Utbud: Mental tréning Miljo (yttre ex naturen)

F Mat och dryck

’7 Milj6 (inre)

Jag kanner mig
"betydelsefull” som kund

Personalens kompetens
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1. Hur bra tycker du att féljande pastaende stimmer med verkligheten:

Instammer
helt

Instammer

delvis

Varken/
eller

Lite grand

Inte alls

Vet ej

1. Jag kdnner mig saker pa att
personalen pa ett Spa ger mig
bra/kompetenta behandlingar

N

1a Jag anser att en Spa anlaggning
ska erbjuda en miljé som 6kar mitt
valbefinnande

1b. Jag tycker det ar latt att omboka
eller andra en behandling

1c. Jag kdnner mig trygg och
avslappnad under en behandling

1d. Jag kénner att informationen
innan mitt Spa besok ar tillracklig

1e. Jag anser att priset ar rimligt for
de behandlingar som jag far

1f. Jag anser att medias artiklar om
Spa, ger mig vagledning nar jag ska
vélja ut ett nytt Spa

1g. Jag anser att det ar enkelt att
hitta en ny Spa anldaggning

1h. Jag kdnner mig trygg att ett Spa
har rutiner och kontroll pa hygien
och foreskrifter

1i. Jag kan paverka en pagaende
behandling om jag kdnner att det
behovs

1j. Jag har rad att besoka ett Spa
nar det passar mig

Sy Il

2. Beroende pa din personliga uppfattning, vad ar dina forvantningar av ett
besok pa ett Spa:

Mycket
viktigt

Ganska

viktigt

Ej sa

viktigt

Inte alls
viktigt

2 Spa och dess milj6é ska inge mig
ett inre lugn och harmoni

—

2a. Ett Spa ska ge en kénsla av lyx

2b. Ett besok pa Spa praglas av
omhéandertagande och god service

2c. Ett besok pa Spa praglas av
trevligt bemoétande och hjalpsamhet
fran personal

—
—
—
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2d. Hog kvalitet pa behandlingar

2e. Ett Spa besoOk ska ge en
upplevelse

2f. Ett Spa besok ska erbjuda
mojligheter till halsosam mat och
dryck

2g. Mitt Spa besok ska leda till en
okad fysisk forbattring
skénhet/medicinsk

2h. Mitt Spa besok ska leda till ett
okat psykiskt vilbefinnande

2i. Ett Spa besok ska paverka mig
till en livsstils forandring ( ex synen
pa kost, traning , avkoppling)....

2j. En Spa anlaggning ska erbjuda
lugna aktiviteter sasom yoga....

2k. En Spa anlaggning ska erbjuda
motionsaktiviteter sasom Spinning,
Step up...

R N I O

2]. En Spa anlaggning ska erbjuda
vattenaktiviteter sasom
vattengympa...

1 I T A N U O O O A N R

B I I A A O O O O A N

|

3. Beroende pa din personliga uppfattning, hur nojd eller missnéjd @r du med

foljande:
Mycket Nojd Varken/ Missnojd Mycket Vet
R eller Missnajd ej
mycket

3. Mojligheten att fa muntlig
information/vagledning vad galler
behandlingar och aktiviteter

N

3a. Miljon i behandlingsrum

3b. Miljon i poolutrymmen,

3c. Miljon i relaxrum

3d. Utbud av lugna aktiviteter
sasom yoga

3e. Kvalitet pa mat och dryck

3f. Utbud av vattenaktiviteter sasom
vattengympa

3g. Utbud av motionsaktiviteter
sasom Spinning, Step up, Power
yoga

BN A T

R e

S I

R
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3h. Utbud av skénhetsbehandlingar B D ’7
3i. Bemotandet av personal ’7

I

| B
| |

4. Fragor géllande att klassificera Spa

4. Har du god insikt i det Spa utbud ’7 ’7 ’7

—

(olika anlaggningar) som finns? Ja Nej Delvis Varken eller Inte alls
4a. Skulle en klassificering i likhet _

med hotell (1-5 stjarnor) hjélpa dig ’_ F ’_ F

att vélja en Spa anlaggning? Ja Nej Delvis Varken eller Inte alls

4b. Skulle en certifiering (kvalitets | ’7 ’7 ’7

stampel) av Spa anldaggningar hjalpa

=

dig att vélja ett Spa? Ja Nej Delvis Varken eller Inte alls
4c. Vilka faktorer skulle du vilja att [ ’7 ’7
en Spa klassificering ska visa? Miljo (inre) Miljo (yttre) Utbud av vatten faciliteter
Gi fl — (pooler)
(Garna fler svar) Utbud av behandlingar ’7 Utbud av mental ’*
i tréning Spa anlaggningens
utbud av fysiska F Specialomrade/profil
aktiviteter Utbildning ’*
(personal) Annat
5. Har du nagon gang framfort klagomal till en Spa anlaggnings ’7 o
personal? Ja Nej
5a. Om ja, vad handlade det om?
6. Har du nagon gang ként dig missnéjd men avstatt fran att klaga? Ja Nej

7. Hur n6jd ar du med hanteringen av eventuella klagomal?

Mycket néjd Nojd Varken/eller FMissnéjd FMycket missnojd

F Vet gj

8. Om ditt Spa besok inte ar till belatenhet skulle du aterkomma?

Ja F Nej ’_ Vet gj ’_ Beror pa kompensation

Till sist nagra fragor om dig:

Jag ir.... ]
’7 Man Kvinna
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Jagar...

’7 Over 65 ar

under 25 ar 36-55 ar
26-35 ar 56-65 ar
Min inkomst &r (efter skatt per manadi . ’i
svenska kronor).... <10 000 10 000 — 15 000 15 000 — 20 000
20 000 - 30 000 > 30 000
Min utbildning/ar ar: — . ’*
Grundskola Gymnasium Folkhogskola

(kryssa for de som du har List) o
Hogskola/Universitet

Ovriga kommentar eller férslag:

STORT TACK FOR DINA SVAR!
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Bilaga 5
Stockholm, 2004-09-25
Basta VD,

Utvecklingen av Spabranschen har under de senaste 10 aren varit imponerande stark.
Som i de flesta snabbt vixande branscher finns det risker att inte alla vardeskapande
delar hinger med i samma takt; kvalitetsdkring, utveckling och rekrytering av “rétta”
kompetenser dr nagra exempel.

Spabranschen dr redan relativt stor och komplex med ménga intressenter. For att pa
utvalda omraden “komma i fatt” och dven ta ansvar for den fortsatta utvecklingen av ett
viktigt segment av branschen, Spahotellen, har sedan ett knappt ar ett antal
representanter for Spahotell triaffats ideellt och diskuterat gemensamma utmaningar och
mdjligheter.

De huvudomréden vi inledningsvis valt att i projekt arbeta med r:
Branschidentitet och branschstandard.
- Vilka forvéntningar har vra gister nir de aker till ett Spahotell?
- Hur sdkrar vi en upplevelseniva for gésten och hur kan vi utveckla den?
Marknadsforing
- Hur kommunicerar vi “nyttan” av Spa-upplevelsen pa ett Spahotell
- Hur underlittar vi for Spa-gésten att hitta rétt upplevelse
Utbildning och personalférsorjning
- Hur kan vi verka for att utbildningar inom var bransch blir attraktiva och leder
till arbete?
Kompetensutveckling
- Hur skapar vi ett ndtverksarbete inom Spahotellbranschen som kan bidra till
utveckling av vara enskilda verksamheter ytterligare?
Arbetsgivarfragor
- Hur kan vi arbeta for att branschspecifika arbetsgivarfragor hanteras pé ett
relevant satt?
Politiska beslut
- Hur bevakar vi och ser till att var bransch kan paverka fragor som beror oss?
Benchmarking
- Kan vi utvecklas genom att 1dra oss mer om var verksamhet genom oss sjdlva?

Arbetet har hittills lett till bl a:

- Faststillande av branschidentitet och —standard, tillika medlemskriterier for
Spahotell.

- Kartldggning av branschbehov samt paborjat kartliggning av utbildningsutbud.

- Péborjat samarbete med KY-utbildning 1 Sunne och Hégskoleutbildning 1
Varberg.

- Péborjat arbete kring gemensamma nétverksdagar som inspiration for
Spahotellen.

- Aktivt deltagit i SHRs utvecklingsfragor for Spamedarbetare som omfattas av
SHRs avtal med HRF.

- Politisk lobbyverksamhet 1 skattefragor (moms, avdragsgiltighet).

- Framtagande av relevanta nyckeltal som rapprteras till och sammanstélls av
SHR med garanterad. sekretess for det enskilda Spahotellet.
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- Marknadsforingsinsatser som lett till stort medialt intresse (bl a
uppmérksammats av Dagens Industri, Sv Dagbladet, Aftonbladet, Expressen,
TV3, samt ett antal mindre tidningar och magasin).

- Péborjat arbete kring marknadsforing av Spahotell (logotype, hemsida, PR).

Utifrdn arbetet ovan beslot vi oss for att den 30 augusti i ar bilda
“Foreningen Svenska Spahotell”.
Den 8 september blev foreningen antagen som en sektion under SHR.

Till féreningens styrelse for 2004-2005 valdes:
Ordforande: Martin Svensson, VD, Comwell Varbergs Kurort — Hotell & Spa
Ledaméter: Elisabeth Haglund, VD, Hotell Tylésand
Lars Ericsson, VD, Smogens Havsbad
Kristina Erholm, VD, Quality Hotel & Spa Selma Lagerlof
Christer Radestrom, VD, Hasseludden Konferens & Yasuragi
Jeanne Brunner, VD, Skepparholmen Konferens/Krog/Spa
Leif Holmstrom, Bransch- och utbildningschef, SHR
Sekreterare: Susanne Svird-Elfstrom, Férbundsjurist, SHR

Bifogat finner Du antagna foreningsstadgar och faststillda kriterier tillika krav for
medlemskap 1 foreningen. Om Du finner det av vérde att vara delaktig i Spahotellens
fortsatta arbete och dessutom uppfyller samtliga krav for medlemskapet s& hoppas vi att
Du fyller i och undertecknar bifogade ansokningshandlingar och sédnder dessa per post
till SHRs kansli sa att vi kan hilsa Dig vilkommen som medlem sa snart som mojligt.
Medlemsavgiften...

Vért mal dr inte att bli en sé stor organisation som mgjligt utan att verka for att
Spahotellens kvalitet och l6nsamhet kan utvecklas.

Din ansokan behandlas pé styrelseméte, vilket ndrmast sker den 14 oktober. Narmast
dérefter mots styrelsen prel den 9 december. Var forhoppning ér att ndsta arsmote
samtidigt kan bli ett tillfdlle for inspiration och nétverksarbete.

Om Du inte vill eller uppfyller medlemskriterierna, men har synpunkter, fragor eller
kommentarer till féreningens arbete sa dr Du mer &n vilkommen att kontakta mig eller
SHR pa nedanstaende adress. Du kan ocksé vénda Dig till ndgon av ledaméterna i
styrelsen.

Med Varma Badhdlsningar,

Martin Svensson, Susanne Svird-Elfstrom,

Ordf. Foreningen Svenska Spahotell SHR/Sekr. Foreningen Svenska
Spahotell

martin.svensson(@varbergskurort.se s.elfstrom(@shr.se
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Bilaga 6:

Figur 1

Hur ofta besoker du ett Spa med évernattning?

1 gang i veckan

1 gang i halvaret

Missing 1-2 ganger i manaden

Figur 2

Hur ofta besoker du ett DagSpa?

Missing 1 gang i veckan

1 gang i havlaret

gang per kvartal
Vet ej
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Figur 3

Vad ir syftet med ditt spa besok?

o Skonhetvard
Missing

Miljdombyte
Miljdombyte, avkoppli

en "Lyxig"

Medicinsk vard

Annat Halsa, 6kat vélbefinnande

Figur 4

Spa och dess miljo ska inge mig ett inre lugn och harmoni

Mycket viktigt Ganska viktigt Ej s4 viktigt
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Figur 5

Ett Spa ska ge en kéinsla av lyx

Mycket viktigt Ej s& viktigt

Ganska viktigt

Figur 6

Vad associerar du med ett Spa?

Missing Avkoppling

Skonhets behandling, avkoppling och plats for Plats for dterhimtning

aterhimtning

Ly och omhindertagande Medicinska behandlingar

Plats for dterhdmtning och lugn, stillhet Upplevelse

Lugn, stillhet

Plats for dterhdamtning oc]

Skonhets behandlingar &
avkoppling

./

behandlingar och upplevelser

Avkoppling och upplevels

Avkoppling och medicinska #hhetsbehandlingar och lugn, stillhet

hehandlingar

Avkoppling och plats for
aterhdmtning

Inte alls viktigt
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Percent

Percent
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60

50
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30

20

Figur 7

Majligheter att fa muntlig information/vigledning vad giller behandlingar och aktiviteter

Missndjd
Mycket néjd Varken/eller

Figur 8

Miljon i behandlingsrum

Missnojd
Mycket néjd Varken/eller

Figur 9

Miljon i poolutrymmen

Mycket n6jd Varken/eller Missnojd
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Percent

Percent

60

50

40

30

20

40

Figur 10

Miljon i relaxrum

Vet ej
) Mycket néjd No&jd Varken/eller Missndjd

Figur 11

Utbud av lugna aktiviteter sisom yoga

Missndjd
Mycket néjd Varken/eller

Figur 12

Kvalitet pa mat och dryck

Mycket néjd Nojd Varken/eller Missnéjd Mycket missndjd

86



Percent

Percent

Percent

40

40

30

Figur 13

Utbud av vattenaktiviteter sisom vattengymnastik

Vet gj Mycket n6jd Nojd Varken/eller

Figur 14

Utbud av motionsaktiviteter sisom spinning och power yoga

Missndjd

Mycket néjd Nojd

Varken/eller

Figur 15

Utbud av skonhetsbehandlingar

Mycket néjd

Varken/eller
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Percent

Figur 16

Bemdtandet av personalen

Vet gj Mycket néjd

Figur 17

Hur kom du i kontakt med
detta Spa?

Missing

Ryktesvis av en bekant och annong

Internet

vis av en bekant

Dagstidningar

Veckotidningar

Annons

Internet

Varken/eller
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Percent

100

40

Figur 18

Jag anser att en Spa anliggning ska erbjuda en miljo som 6kar mitt vilbefinnande

Instammer helt Instammer delvis Varken/eller

Figur 19

Vad anser du att vara viktigast for vilbefinnandet?

Missing

Utbud: Skdnhets behandlingar

Personalens kompetens

Jag kénner mig "b,

Miljé (inre)

Mat & dryck

Utbud: Motionsaktiviteter
Utbud: Mental traning

&9
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Ett Spa besok ska erbjuda méjligheter till hilsosam mat och dryck

Hég kvalitet pa behandlingar




Percent

Percent

Percent

50

40

30

20

40

30

20

60

50

40

30

20

En Spa anléiggning ska erbjuda lugna aktiviteter sisom yoga

Figur 22

Vet ej

Mycket viktigt

Ganska viktigt

Figur 23

Ej sa viktigt

En Spa anliggning ska erbjuda motionsaktiviteter sisom spinning

Inte alls viktigt

En Spa anléiggning ska erbjuda vattenaktiviteter sisom vattengymnastik

Mycket viktigt

Ganska viktigt

Figur 24

Ej s4 viktigt

Inte alls vikitgt

Vet gj

Mycket viktigt

Ganska viktigt

Ej s viktigt

Inte alls viktigt
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Percent

Percent

40

40

Figur 25

Utbud av lugna aktiviteter sisom yoga

Missndjd
Mycket n6jd Varken/eller
Figur 26
Utbud av vattenaktiviteter sisom vattengymnastik
- ] Missnojd
Vet gj Mycket n6jd Nojd Varken/eller

Figur 27

Utbud av motionsaktiviteter sisom spinning och power yoga

Percent

30

Mycket néjd

N&jd

Varken/eller

Missnéjd
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Percent

40

80
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40

20

Figur 28

Utbud av skénhetsbehandlingar

Mycket nojd

Figur 29

Varken/eller

Skulle en certifiering (kvalitetsstimpel) av Spa anléiggningar hjilpa dig att vilja ett Spa?

varken/eller

Inte alls
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70

60

50

40

30
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Figur 30

Skulle en klassificering i likhet med hotell (1-5 stjirnor) hjilpa dig att viilja en spa anliggning?

Figur 31

Faktorer som ér viktiga att en spa klassificering visar

Missing

Milj6 (yttre & inre) utbu
behandling och fys. aktj

Utbud fysisk aktivitet
& vatten facilitet

Utbud behandlingar & spa pro

Utbud behandlingar & vtn faciljtietq
Utbud behandlingar & utbildnirl (

Utbud av behandlingar miljo (yt{re

Delvis Varken/eller

Miljé (inre)

Utbud av behandlingar

Utbud av fysisk aktivitet

Utbildning (personal)

Spa anldggningens profil

Mik6 (inre) och utbud av
behandling

Mi}j6 (inre) och utbud fysiks
ivitet

Milj6 (inre) och Miljo (yttre)

T

bers)

Utbud av behandlingar & fysisk
aktivitet

Inte alls
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Percent

Percent

40

20

Figur 32

Ett besok pa Spa priglas av omhiindertagande och god service
100

80 -

60 -

40 -

20 -

Mycket viktigt Ganska viktigt Ej sa viktigt

Figur 33

Ett besok pa Spa préglas av trevligt bemétande och hjélpsamhet fran personal

100

80 -

60 -

40 -

20 -

Mycket viktigt Ganska viktigt

Figur 34

Om ditt Spa besok inte ér till belatenhet skulle du dterkomma?

Beror pa kompensation
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Percent
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30

20

80

60

40

20

Figur 35

Jag kinner att informationen innan mitt Spa besok ér tillricklig

Vet ej Instdmmer delvis Lite grand

Instdmmer helt Varken/eller Inte alls

Figur 36

Jag anser att medias artiklar om Spa, ger mig vigledning nir jag ska vilja ut ett nytt spa

Lite d
Instdmmer helt Instdmmer delvis Varken/eller fie gran Inte alls
Figur 37
Ett Spa besok ska ge en upplevelse
Mycket viktigt Ganska Viktigt Ej sa viktigt
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Percent

Figur 38

Har du nigon gang kiint dig missnojd med avstatt fran att klaga?
100

80 -

60 -

40 -

20 -

Figur 39

Varfor valde du detta spa?

Attraktiv milj6 och Bra behandlingar

Varumarke
Geografisk nar!

Presentkort/gava

Attraktiv miljo
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Bilaga 7
Ovriga giistkommentarer

Vad édr syftet med mitt SPA besok?

Vattengympa

60 ars dag

Arbete

Konferens

Gava

Fddelsedag

Motion

Tjejtraff

Umgas med min syster
"Kvalitetstid” med mannen utan barn
Egen tid

Vara ensam tillsammans med min hustru
Fyller ar

Helg med vanner

Kurs

Hur ofta besdker du ett Spa med 6vernattning?

Aldrig

Vart annat ar
Sporadiskt

Har gjort en gang
1:a gangen
1gang pa 2 ar
Nagon gang
Aldrig tidigare
Sallan

1 géng vart 5:e ar
Aldrig varit tidigare
Tillfalle ges

2 ggr i mitt liv
Vart 3:e ar

Hur ofta besoker du ett DagSpa?

1:a gangen

1 gang vart 5:e ar

3 ganger i veckan
Inte ofta

En gang

1 gang pa 2 manader

BesOk i Varberg en sommar och hamtade da en broschyr!

Har aldrig varit pa ett dag Spa
Vart annat ar
2 ggriveckan
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Hur kom du i kontakt med detta Spa?

Landstinget
Sjukvarden
Sjukgymnast

Kant sedan lange
Har vetat i manga ar
Arbete

Vanner

Min man

Kurator

Remiss

Allmant kant

Fick present i julklapp
En present

Varit har tidigare

Bott i Varberg

Fick presentkort
Narboende

Har varit har flera ggr tidigare
Present, forsta gangen
Kompisar

Vanner

Gava fran min man
Visste om det
Konferensbjudning
Vinst

Varfor valde du detta Spa?
Rehab

Lakare

Arbete

En kollega bokade
Fantastisk bra spa anléaggning
Vanner

God mat

Remiss

Vegetarisk mat

Géava

Bjuden

Sag lyxigt ut

Laget passar

Hur bokade du ditt bes6k?
Sjukgymnast

Remiss

Van

Arbete

Bokade ej sjalv

Gava
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Vad associerar du med ett Spa?

Mat
Motion i komb med hélsa, valbefinnande + behandlingar och kurbad
Gemenskap med goda vanner

Faktorer vill du att en Spa klassificering ska visa?
Personalens utbildning

Mat

Pris

Mat & dryck

Vegetarisk mat

Spa belagenhet

Olika menyer

Ovriga kommentarer

Okunskap om mat/ ruccolasallad utan ruccola

Lunch buffén fungerar inte!

Jag ar mycket n6jd med vistelsen

Ytterligare en pool for simtrining vore toppen!!

Skulle finnas en pool enbart fér motionsim, stérre 6vriga platser, fler bubbelpool,
fler duschar i badavdelning.

Just anléint — étit lunch!

Har just kommit till anldggningen

Mer med SPA Sunne

Lite billigare

Stort utbud av motionsaktiviteter ar mojligt, tex. Step up mm

Mer utrymme i stora poolen fér simning, andra aktiviteter tar for stor plats idag.
Bra att ni gor en saddan har enkat.

"Kurortstaden” &r mycket bra och verksamheten kommer snart att 6ka.

Forsta gangen jag var har ca 8 ar sedan, gldmmer man aldrig, sedan ar man biten....
Bra fragor!

Anpassa priset, 4500 kr for en 6vernattning, lunch och middag for hogt! Snalt att inte tex.

frukt ingar, cykel kostar extra mm....

En av de viktigaste faktorerna ar priset!
Apelviken ar utomordentligt bra

Bor finnas choklad eller kaka till kaffet.

Ev. mera flexibel maltider/middag.

Har varit har pa rehabilitering i 3 veckor + 1 ateruppféljningsvecka = ditt steg.
har varit jattebra fér mig. Men det betyder att jag inte har varit har "frivilligt”.
ej valt behandlingar sjalv.
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