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Sammanfattning

Titel: Ansvar och kompensation — vad tycker charterresenérerna?
- En studie av vilka komponenter i en charterresa som &r viktiga for resendarer med

fokus pa ansvar och kompensation vid kundmissnoje.

Amne: Kandidatuppsats inom Service Management (15 hogskolepoang)
vid Campus Helsingborg, Lunds Universitet

Nyckelord: Kompensation, charterarrangor, charterresendr, service recovery, zone of

tolerans, The Gap Model, missndje, kundngjdhet.
Forfattare: Hjalmarsson, Magdalena & Renstrém, Malin & Thorén, Ida
Handledare: Svingstedt, Anette & Westrup, Ulrika

Fragestallning: - Vilka av en charterresas komponenter anser resenérer vara viktiga
respektive mindre viktiga att charterarrangorer tar ansvar och kompenserar for vid

missnodje hos kunden for att skapa en néjd kund?

Syfte och bidrag: Syftet med denna kandidatuppsats &r att analysera vilka
komponenter i en charterresa som resenérer anser vara viktiga respektive mindre
viktiga, med fokus pa ansvar och kompensation vid kundens missndje. Detta amne &r
relativt outforskat ur ett kundperspektiv och vi kan bidra med en 6kad forstaelse hos
charterarrangorer och andra tjansteverksamheter hur deras kunder resonerar Kkring
ansvar och kompensation vid missnoje. Vart fokus pa charterarrangdrer grundas i att
det ar en bransch dar manga olika komponenter utgdr tjansteerbjudandet, vilket gor

detta till en bransch dar misstag ar svara att undvika.

Metod: Vi har ett tydligt kundfokus genom hela var uppsats da syftet ar att fa svar pa
hur resenarer i allmanhet resonerar kring charterarrangérers ansvar och kompensation
i samband med en charterresa. Darmed valde vi en kvantitativ metod genom att samla
in vart empiriska material via enkatintervjuer. Vi har dven diskuterat och analyserat

vara enkatsvar genom Kkvantitativa intervjuer med yrkesverksamma inom
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charterbranschen. Vi har studerat vetenskapliga texter och hittat litteratur som
forklarar vart grundproblem vilket skapat var teoretiska ram.

Slutsatser: De slutsatser som vi drar &r att charterresenarer har forstaelse for vad
charterbranschen kan ta ansvar for respektive inte ta ansvar for och att
charterresenarer begéar kompensation darefter. Charterresenédrer anser att det ar de
kontrollerbara komponenterna som ar av storst betydelse for att de ska bli ndjda.
Dock kréavs det att hela tjansteprocessen kvalitetssékras da kunder blir mer toleranta
mot foretagens misstag om mindre viktiga omraden inte skapar missndje for
resendren. Genom att kvalitetssakra de komponenter som kan kontrolleras och skaffa
bra kompensationsplaner for alla komponenter i en tjansteleverans kan

konkurrensfordelar skapas.
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For att skapa denna uppsats har vi tagit hjalp av flertalet personer. Vi skulle darfor
vilja borja var uppsats med att tacka alla medverkande som gjort denna uppsats
mojlig. Vi tackar darfor alla respondenter som medverkade genom bade enkater och
intervjuer via mail. Ett speciellt tack vill vi ge Marie Westerlund Jonsson for hennes
stod och hjalp under kritiska delar av uppsatsen da hon funnits till for oss genom att
diskutera och resonera kring turismbranschen. Vi vill aven tacka vara handledare
Anette Svingstedt och Ulrika Westrup och 6vriga larare pa institutionen for Service
Management for vagledning genom hela uppsatsen.

Magdalena, Malin och Ida
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1. Inledning

| detta kapitel ger vi dig som lasare en forstaelse till varfor detta uppsatsamne ar av
intresse och aktuellt att analysera. Genom en diskussion kring uppsatsémnet och
tidigare forskning visar vi pa en kunskapslucka som vi kan bidra med kunskap till

genom vart syfte och var fragestallning.

1.1. Bakgrund och problemformulering

”Flyget ar forsenat, ditt bagage ar borta, hotellet ligger 2 mil fran narmaste strand,
hotellpoolen &r smutsig och det regnar hela veckan - vem tar ansvar for ditt

missngje?”

Né&r misstag likt de ovan intraffar finns risken att resenédren blir missndjd med resan
da den inte har levt upp till dennes forvantningar och begéar kompensation darefter.
Det finns flera aktorer inblandade charterarrangorers tjanster sasom flygbolag,
flygplats och hotell, vilket gor det svart att veta vem som ska ansvara for eventuell
kompensation da misstag begas eller missndje uppstar hos kunden. Charterbranschen
ar en bransch som bestar av flera olika delar som gemensamt utgor tjansteerbjudandet
och helhetsupplevelsen (Berry et al, 1985). For att mdta kundens forvéntningar och
halla sina kunder nojda bor charterarrangérer erbjuda tjanster med bra kvalitet och bra
service, vilket &ven kan skapa konkurrensfordelar inom branschen (Kandampully &
Duddy, 2001).

Foretag bor sakerstalla tjanstens kvalitet fran borjan till slut, vilket dven kan skapa en
okad kundlojalitet (Sowder, 1996). Det kan dock vara svart att sakerstalla en
tjanstleverans kvalitet fullt ut da tjanster till stor del produceras och konsumeras
samtidigt tillsammans med kunden (Berry et al, 1985). En charterresa bestar av
manga olika delar for charterarrangdrer att kontrollera. Dessa delar kommer vi
harefter kommer bendmna som komponenter. En del av dessa komponenter kan vara
svdra att kontrollera dd manga av en resas komponenter &r opatagliga (sdsom kanslor
och upplevelser) eller inte finns inom foretagets kontroll (exempelvis vadret pa
destinationen) (Berry et al, 1985). Stark kontroll och ansvarstagande av de

kontrollerbara komponenterna samt ansvarstagande for de okontrollerbara
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komponenterna i tjansteerbjudandet skapar forutsattningar for en néjd kund (Lam &
Zhang, 1999). Detta da en kund maste vara ndjd med hela tjansteerbjudandet for att i
slutdndan bli en n6jd kund (Zeithaml et al. 2009). Det finns inte mycket forskning
kring kompensation inom turismbranschen som utgar ifran kundens perspektiv, den
forskning vi kommit i kontakt med har till storsta del haft ett foretagsperspektiv. Det
stods av Shoefer & Ennew (2004) som sager att tidigare forskning som ar inriktad pa
klagomals hantering och service recovery oftast inte ar studerat utifran kundens
perspektiv. For att forsoka fylla denna kunskapslucka har vi valt att utgd fran ett
kundperspektiv for att se hur charterresenarer ser pa kompensation och ansvar hos
charterarrangdrer. Detta da det ar viktigt att charterarrang6rerna utgar ifran kundens
forvantningar, behov och krav for att fa néjda kunder (Kandampully & Duddy, 2001).

Alla kunder &r egna individer med olika férvantningar och uppfattningar om vad
foretag bor och inte bor ta ansvar och kompensera for vid missndje av en tjanst.
Kompensation anvéands for att fa en missndjd kund nojd och ar en del av service
recovery, en atgardsprocess som anvands i organisationer for att fa missndjda kunder
nojda och pa sikt dven skapa lojala kunder (McColl & Sparks, 2003). Service
recovery kan oka forutsattningarna for tjansteverksamheter att leverera tjanster med
kvalitet aven om missndje uppstatt hos kund och detta kan darmed &aven skapa
konkurrensfordelar (Kandampully & Duddy, 2001).

1.1.1. Syfte och fragestéallning
Vart syfte ar att 0ka kunskapen kring vad charterresenarer menar att charterarrangGrer
boér ansvara och kompensera for om misstag sker i tjansteleveransen och kunden blir

missndjd. Den fragestéllning som vi har som utgangspunkt ar:

Vilka av en charterresas komponenter anser resenarer vara viktiga respektive mindre
viktiga att charterarrangérer tar ansvar och kompenserar for vid missndje hos

kunden for att skapa en néjd kund igen?
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1.2. Disposition

Denna uppsats ar indelad i fem kapitel, kapitel ett som &r detta inledande kapitel.
Kapitel tva som visar pa var arbetsprocess genom ett redogérande metodavsnitt dar vi
gor en djupdykning i vara metodval och hur vi tagit fram var empiri. Enkétintervjuer
och kompletterande kvantitativa intervjuer forklaras tillsammans med en redogorelse
av var litterara utgangspunkt. Det tredje kapitlet utgor grunden for analys och
diskussion genom en teoretisk ram. Detta kapitel ar endast redogorande for de teorier
vi anvander oss av genomgaende i uppsatsen sasom bland annat The Gap Model, zone
of tolerance och servie recovery. | Kapitel fyra redovisas resultatet av
undersokningen, hér framstélls empirin. Den empiriska redovisningen sker genom en
sammanstallning av respondenternas svar fran vara enkater och intervjuer. Femte
kapitlet & en analyserande del dar vi for en diskussion utifran den empiriska
sammanstaliningen och den teoretiska ramen. Detta sammanstéller vi sedan i kapitel
sex dar slutsatser som direkt svarar pa var fragestallning tas upp och visar pa vad vi
kommit fram till. Resultatet diskuteras sedan och forslag pa vidare forskning fors

fram.

Vi ska nu ta med er pa en resa kring ansvar och kompensation sett fran en
charterresenars solglaségon.

- Hall i strahatten och glom inte solskyddsfaktor, nu lyfter vi!
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2. Metod och metodologi

Detta kapitel finns till for att ge dig som lasare en forstaelse for hur uppsatsen ar
uppbyggd. | kapitlet visar vi hur resultaten togs fram och utifran vilka forutsattningar
som uppsatsen skapats. Darfor redogor vi nedan for metodval, teoretisk referensram,
allmant tillvagagangssatt samt for arbetets utgangspunkter.

2.1. Vagen till var destination

Var metodologi har ursprung ur ett hermeneutiskt tolkningsperspektiv genom att vi
tolkar manniskors handlingar och férsoker forsta det manskliga beteendet som i var
uppsats har utgangspunkt i hur resenérer resonerar kring ansvar och kompensation
inom charterbranschen (Bryman, 2002, s. 25-26). Vi har studerat vetenskaplig
litteratur kring kompensation och ansvar inom turism, charterbranschen och
kompensation och hittat ett omrade for oss att analysera som kan komplettera och leda
till vidare forskning inom omradet. Genom vetenskapliga artiklar har vi hittat
litteratur som forklarat vart grundproblem, fatt oss att specificera var fragestéllning
samt gett oss en teoretisk referensram att utga ifran for att fylla kunskapsluckor. Var
fragestallning har tydligt kundfokus dar malet &r att se hur resendrer i allmanhet
resonerar kring charterarrangdrers ansvar och kompensation i samband med en
charterresa. Detta gor enkatintervjuer till det lampligaste valet av empiriinsamling for
denna typ av fraga (Brymans, 2002). For att fa forstaelse om dessa enkatsvar stammer
Overens med branschens uppfattning av kundens agerande kring begédran av
kompensation har vi kompletterat var enkatundersokning med kvantitativa intervjuer
med verksamma inom branschen och med arbetserfarenhet av uppsatsamnet. Var
empiri utgors av respondenternas enkatsvar tillsammans med intervjurespondenternas
svar som star till grund for var analys tillsammans med det insamlade teoretiska

materialet.

2.1.1. Den litterdra resan

| var sokning av akademisk litteratur sokte vi efter vetenskapliga texter i
sokmotorerna LibHub, EbscoHost, google-scholar och google. Vi anvande oss till stor
del av foljande sokord; service, tourism, quality gaps, The Gap Model, compensation,
zone of tolerance, control, service recovery, expectations, attributes, tourists,

intangible, failure, competitive advantage, total quality management, tourism,
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expectations, failure och marketing. Genom dessa begrepp har vi fatt en bra
grundforstaelse for vad som redan ar studerat, vad som inte ar studerat samt hittat
litteratur att utgd ifran i uppsatsen. De huvudbegrepp som star till grund for analysen
ar zone of tolerance, The Gap Model och service recovery, som tidigare ndmnt har vi
valt att avgransa oss till kompensation som service recovery atgard. Var fragestallning
kommer med hjalp av dessa begrepp diskuteras och analyseras. Zone of tolerance kan
visa pa vilka forvantningar kunder har av en tjanst, hur forvantningar uppstar och hur
de paverkar kundndjdheten (Parasuraman et al, 1991), medan kompensation som en
service recovery atgard ser till hur en n6jd kund skapas genom kompensationer pa
olika satt (McColl & Sparks, 2003). The Gap Model talar om fem olika gap som kan
uppsta och skapa missndjda kunder, vilket ar intressant att diskutera utifran var
fragestallning for att fa en forstaelse till varfor resenéarer resonerar som de gor
(Parasuraman et al, 1988). Dessa begrepp backas upp av en introducerande text kring
begrepp som tjansteverksamheter, kundndjdhet och konkurrensférdelar inom
tjansteverksamheter. Dessa fyra sistnamnda begrepp ar mycket breda och star endast
till grund for en vidare diskussion till varfor detta &mne &r intressant att analysera och
varfor det gynnar tjansteverksamheter att ta del av var studie. Zeithaml et al. (2009)
med boken Services Marketing, Integrating Costumer Focus Across the Firm &r
utgangspunkt for manga av de teorier och resonemang som férekommer i denna
uppsats, detta da Zeithaml ofta aterkommer i akademiska artiklar som beror vart
uppsatsamne och ligger nara var fragestallning. Detta ar en larobok och vi tar darfor

inte referenser direkt ur boken utan utgar ifran vidare kallhanvisning om mojligt.

2.2. Enkatutformning

Vi har genomfort en enkatundersokning dar malet var att fa in 100 stycken
respondentsvar fran enkatintervjuer genom ett bekvamlighetsurval av respondenter
(Trost, 2007, s. 31). Vi kom fram till att 100 stycken enkatsvar var ett rimligt antal for
att vi ska kunna bilda oss en uppfattning kring hur respondenterna resonerar kring
charterarrangdrers ansvar och kompensation. Respondenternas svar representerar inte
den allméanna uppfattningen hos charterresenarer utan var undersékning kan endast

ger en indikation pa hur charterresenarer resonerar (Trost, 2007, s. 39).

10
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Enkéten bestar av sammanlagt 11 fragor dar 10 av dem &r slutna fragor med flertalet
svarsalternativ (Se biliga 1). En av fragorna ar en ¢ppen fraga dar respondenterna
sjalva fyller i sitt svar. Vi har valt att till storsta del arbeta med slutna fragor for att
kunna ge en tydlig sammanstallning av var empiri och kunna ange autentiska svar for
en bred och Overgripande forstaelse for empirin (Bryman, 2002, s. 146-149).
Fragorna i enkaten ar formulerade sa att respondenterna besvarar dem utifran ett
perspektiv dar de utgar fran sig sjalva och ser till vad de anser att charterarrangorer
ansvarar och bor kompensera for om missndje uppstar hos respondenterna under
charterresa. Om respondenterna istallet hade svarat pa vad de vill att nagon tar ansvar
och kompenserar for vid missndje, finns det en risk att charterresenar vill att nagon tar
ansvar och kompenserar for allt under en resa. Detta hade sjalvklart varit bekvamt for
kunden men inte rimligt for charterarrangorer och darmed inte en rimlig fraga att
analysera. Vi ville att respondenterna skulle se till charterarrangtrernas perspektiv
och inte till sin egen vinning. Darfor behovde vi vara selektiva i vara ordval och se till
att respondenterna inte ser kompensation som en sjdlvklarhet utan rangordnar,

prioriterar och reflekterar dver sina val.

For att undersoka om fragorna uppfattades ratt och att enkaten var utformad efter vart
syfte utforde vi en pilotstudie. Vi ville undersoka om svarsalternativen sags som
sjalvklara, om vi fick relevanta svar samt om pilotstudierespondenterna ansag sig
sakna nagot i enkatens fragor eller i svarsalternativen (Bryman, 2002, s. 170-171). Vi
valde att gora var pilotstudie pa fem personer. Vi bad dem att fylla i en varsin enkat,
reflektera Gver enkatens utformning, deras forstaelse for fragorna, forstaelse for
svarsalternativen samt deras allmanna uppfattning kring forbattringar av enkaten. Da
alla fem pilotstudierespondenter studerar pa Lunds Universitet och tre av dem har
studerat metod och enkatskrivande pa universitetsniva, ansag vi att dessa personer var
lampade att ge forslag pd enkatens forbattringsmojligheter. Efter pilotstudien
omformulerade vi enkaten for att forsiakra oss om att svaren pa enkaten holl bra
kvalitet och att den skulle besvara de fragor som vi behdvde utifran vart syfte och var
fragestallning. Ingen av vara pilotstudierespondenter ansdg sig sakna nagra
svarsalternativ och andringarna bestod till stérsta del av ordval, omformulering av

meningar och ett fortydligande av fragor och svarsalternativ.

11
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Enkaterna fylldes i pa egen hand av respondenterna, vilket eliminerade risken for
intervjuareffekt dar faktorer som exempelvis intervjupersonens kon, etnicitet och
sociala bakgrund kan paverka svaren (Bryman, 2002, s. 146-147). For att
respondenterna skulle ta sig tid att svara pa var enkét lade vi ner tid pa att gora den
tydlig och enkel att svara pa samt att vi var tydliga med att klargdra syftet till varfor
de skulle svara pa enkaten (Trost, 2007). For att respondenten snabbt och enkelt
skulle fa en forstaelse for varfor de skulle besvara fragorna i enkaten utformade vi ett
introduktionsbrev (Se bilaga 1). Introduktionsbrevet var placerat direkt under
enkétens rubrik och var det forsta som respondenten kunde lasa.

Vi borjade med att presentera bakgrunden till uppsatsen, vad vi vill undersoka med
enkéten, vilka vi riktar oss till, information om hur enkéten enkelt fylls i och
avslutade brevet med att tacka sa mycket for deras hjalp. Vi fick aven forklara vissa
pastdenden som vi anvander i enkaten sasom en férklaring av vad vi menar med
charterresa och paketresa och vad vi menar nar vi talar om hotellets naromrade. Enligt
Bryman (2002) ger ett introduktionsbrev med tydliga instruktioner och en attraktiv
layout ett professionellt intryck, vilket 6kar tillforlitligheten och minskar bortfall av
enkétsvar, vilket vi tog hansyn till i utformningen av enkéten. Vi var &ven noga med
att inte leda respondenternas svar i nagon riktning och sag darfor noga éver hur vi

formulerade syftet till enkaten.

2.3. Charterbranschens komponentblomma

Vi har inte hittat passande teorier kring vilka komponenter som anses inga i
charterarrangdrers tjansteerbjudande. For att ha ett underlag att utga ifran i var enkat
och vidare i uppsatsen samt for att fa svar pa vart syfte och fragestallning fick vi
sjadlva sammanstdlla komponenter som  representerar  charterarrangorers

tjansteerbjudande.

Vi har utgétt ifrdn hur vi upplever en charterresa och dess olika komponenter, fran
borjan till slut, utifrdn vara egna erfarenheter da vi alla tre har rest pa flertalet
charterresor och aven studerat branschen ur flertalet vinklar under tre ars studier inom
Service Management med inriktning mot turism. Vi har &dven diskuterat

chartererbjudandet med verksamma inom charterbranschen. Detta resulterade i
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nedanstaende modell som visar de 15 huvudkomponenter som enligt oss finns i ett

chartererbjudande (Se bilaga 2 for komplett modell i farg). Modellen framstalls som

en blomma dér de 15 komponenterna ar blommans blad, dessa 15 blomblad ar: (1)

Bokning av resan, (2) Incheckning & flygplatsservice,

Bagagehantering, (5) Transfer, (6) Hotellets standard & serviceniva,

Hotellomradets utformning, (8)
Hotellomradets geografiska placering i
forhallande till stad & strand, (9)
Hotellpoolens kvalitet & renlighet, (10)
Restaurangutbudet & dess standard i
hotellets naromrade, (11) Utbudet av
aktiviteter kring hotellets naromrade, (12)
Stranden & havets kvalitet & renlighet,
(13) Butik och shoppingutbud i hotellets
naromrade, (14) Sevardheter i hotellets
naromrade samt (15) vadret pa
destinationen under vistelsen. Vi har valt
att farga bladen efter hur stor kontroll
charterarrangorer har over
komponenterna. De gula  bladen
representerar de mest kontrollerbara
komponenterna. De komponenter som till
viss del kan kontrolleras &r orangefargade
och de roda bladen & de minst
kontrollerbara komponenterna  for

charterarrangarer.

2.3.1. Mest kontrollerbara komponenterna

Charterresans
15 komponenter

Personal

Information

(3) Flygresan,

(4)
(7)

Vi anser att charterarrangorer till stor del kan kontrollera bokningen av resan. Dels

da charterarrang6rerna ansvarar for exponering och marknadsforing av resan och dels

dd de har kontroll over de bokningssystem och personal som anvands vid

forsaljningen av en resa. En del charterarrangdrer har egna flygbolag vilket ger dem

en stark kontroll dver flygresan. De vet vilka flyg de administrerar 6ver, vilka deras
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anstallda &ar och vilka utbildningar och befogenheter personalen har. De
charterarrangdrer som inte anvander sig av egna flygbolag har énda kontroll da de
sjalv valt flygbolag, samt att de har mojligheten att byta flygbolag om de inte lever
upp till deras forvantningar. Charterarrangorer kan kontrollera hotellen som de
anvander sig av pa destinationerna da de sjalva viljer vilka hotell de vill samarbeta
med och erbjuda till sina kunder. Detta gor att de har kontroll éver hotellets standard
och servicenivd, hotellomradets utformning, hotellomradets geografiska
placering i forhadllande till stad och strand samt hotellpoolens kvalitet och
renlighet. Enligt vara egna erfarenheter sa besoker charterarrangérernas personal
frekvent de hotell som erbjuds for kunderna och kan pa sa vis kontrollera om
standarden pa ovanstaende komponenter nar upp till den standard som utlovats genom

arrangdrens marknadsforing och annan exponering av deras produkter.

2.3.2. Mindre kontrollerbara komponenter

Nagra komponenter som &r svarare att kontrollera for charterarrangorer an
ovanstaende komponenter och som charterarrangdrer endast kan kontrollera till viss
del ar anser vi ar utbudet av aktiviteter i hotellets naromrade, incheckning och
flygplatsservice, bagagehantering och transfer. Komponenten utbudet av aktivteter
i hotellomradets naromrade ar till viss del kontrollerbar da charterarrangérer ofta kan
ansvara for och skapa aktiviteter pa destinationen men att de dock inte helt kan styra
utbudet i storre man genom geografiska begransningar. Incheckning och
flygplatsservice och bagagehantering tillhér vanligtvis flygplatsen och administreras
av flygplatsens personal. Charterarrangorer &r beroende av flygplatsen da det inte &r
latt att byta flygplats vid kvalitetsbrister pa grund av geografiska begransningar. Detta
kan liknas vid ett geografiskt monopol for flygplatserna da charterarrangdrer ar
beroende av denna komponent for en fungerande tjansteleverans men ingen
konkurrent kan valjas om missndjdhet finns fran charterarrangdrernas sida.
Charterarrangdrernas personal mdter vanligtvis upp resenarerna utanfor flygplatsen
och kan darmed inte ha full kontroll 6ver det som sker innanfor vaggarna. Transfer ar
nagot som charterarrangdrer ordnar med, aven detta skapar fler inblandade aktorer da
de oftast anvander sig av lokala bolag verksamma pa destinationen. Forseningar eller
problem pa grund av trafik ar dven de svart att kontrollera och darmed har

charterarrangdrerna mindre kontroll Gver dessa omraden.
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2.3.3. Minst kontrollerbara komponenter

De komponenter som ar mycket svara for charterarrangérer att kontrollera &r
restaurangutbudet & dess standard i hotellets naromrade, butik och
shoppingutbud i hotellets naromrade, sevardheter i hotellets naromrade,
strandens och havets kvalitet och renlighet samt vadret pa destinationen under
vistelsen. Restaurangutbudet i hotellets naromrade, butiker och shoppingutbud och
sevardheter i hotellets ndromrade ar svara att kontrollera da charterarrangdrerna inte
har kontroll 6ver det lokala néringslivet och dess utbud samt inte kan kontrollera eller
paverka vad som éppnas och stangs i naromradet. Det gar heller inte att kontrollera
och utlova nagon kvalitet pa de restauranger som finns. De kan vélja att
rekommendera de restauranger och sevardheter som de anser haller en bra kvalitet.
Andra komponenter som &r svara for charterarrangorer att kontrollera &r strandens och
havets kvalitet och renlighet. De kan inte styra ver om havet &r smutsigt eller om
stranden &r nedskrapad. Charterarrangorer med mycket verksamhet pa omradet kan
majligtvis satta krav pa lokala myndigheter som ansvar for strandens renlighet eller
vélja andra destinationer. Detta kan dock vara en stor process som inte ar enkel att
genomfora. Védret ar den komponent som de har minst kontroll 6ver av de 15
komponenterna da det av naturliga sjalv inte gar att paverka eller styra dver vadret.
Det enda som gar att kontrollera till viss del ar vilken tid pa aret som de uppmanar
sina resendrer att resa till destinationen, dock &r deras rekommendationer inte &r

nagon garanti for bra vader.

2.3.4. Komponentblommans syfte

Bladen i blommans stjalk representerar information och personal som é&r tva
overgripande omraden for alla komponenter och som finns med i alla de 15
blombladen. Darmed har de inga egna blomblad da de kan fordelas ut och analyseras
for varje komponent. Missnojdhet dver personal eller information kan harledas till
nagon av de 15 blombladen da olika personal och informationskanaler &r delaktiga i

de 15 komponenterna.

Vi utgér ifran de 15 komponenterna genom hela arbetet och ger ingen mojlighet for

respondenten att valja andra alternativ i enkaten. Dock har vi genom var 6ppna fraga i
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enkéaten fatt en forstaelse for om andra komponenter &n de vi har i var modell ar av
stor vikt for charterresendrer da fragan visar vad resendrer har klagat pa under en
charterresa (Se bilaga 3). Vi fick dock inte in nagra andra komponenter &n dem vi

angivit i modellen.

Vid fraga atta och nio i var enkét ber vi respondenterna att fylla i fem av de 15
komponenter som de anser &r av storst respektive minst vikt att charterarrangorer tar
ansvar for om misstag skulle ske eller om missndje skulle uppsta med tjansten. Vi har
valt fem av 15 komponenter for att vi vill fa en forstaelse for de hogst respektive
minst prioriterade komponenterna som charterresendrer anser att charterarrangdrer
bor ta ansvar for under en charterresa. Genom att avgrénsa till en tredjedel av
komponenterna far vi tre omraden som representerar de fem viktigaste, de fem mindre
viktiga och de fem minst viktiga komponenterna enligt vara respondenter. Farre
alternativ hade troligtvis varit svara att prioritera och hade skapat problem for
respondenterna vilket starks av pilotundersokningen. Fler alternativ hade inte skapat
nagon rangordning utan hade blivit valdigt lik fraga sju dar respondenten kunde valja

fritt antal svarsalternativ och hade darmed gett och en svar utgangspunkt till analys.

2.4. Enkatinsamling- En allman uppfattning?

Som vi namnt tidigare i texten anvande vi oss av ett bekvamlighetsurval da vi spred

var enkat genom en lank via Facebook, ett socialt natverk (www.facebook.com) (Se
bilaga 4). Syftet med Facebook &r att umgas med andra personer dver internet. Varje
anvandare har en egen wall som fungerar som en slags anslagstavla dar bade personen
som administrerar dver sidan och ens vanner kopplade till Facebook kontot kan skriva
en halsning, ett meddelande eller liknande (www.facebook-fag.se). Vi lade upp
enkatlanken pa var wall och bad vara vanner pa Facebook folja lanken for att besvara
var enkat. Cirka 1500 Facebook kontakter kunde nds via lanken till enkaten pa
Facebook. Detta dd 1500 ar summan av de vanner som vi tre forfattare tillsammans
har pa Facebook. Av dessa vanner har vi tillsammans uppskattningsvis 200 stycken
internationella Facebook kontakter som inte hade ndgon mojlighet att svara pa
enkaten da den ar pa svenska. Dock uppskattar vi att vi inte nadde alla 1 300
potentiella respondenter genom Facebook da vi inte vet vilka av respondenterna som

fanns tillgangliga for att se lanken vid de tillfallen som vi lankade pa vara respektive
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walls mellan datumen 2011-04-19 och 2011-04-21. Da vi gjorde enkéaten elektronisk
via Facebook réknade vi inte med bortfall utan har istallet valt att stdinga ner enkéten
efter att vi fatt in svar fran 100 stycken respondenter. Det var en tillgang att na
respondenter genom sociala medier da vi enkelt och effektivt kunde kommunicera
med potentiella respondenter. Var potentiella malgrupp begransades dock till de
personer som vi har som vanner med pa Facebook. Detta kan avgransa enkéatsvarens
trovardighet men ar nagot vi tagit i berakning och da vi inte kommer att anvanda oss

av gruppmatt kommer detta inte paverka vara resultat i denna uppsats.

En person kan ha flera identiteter pa internet, vi anser att vi kan bortse fran det
resonemanget da det ar en fysisk person bakom varje potentiell respondent, vilket vi
kan bekréfta da alla potentiella respondenter ar vanner med oss pa Facebook (Trost
2007, s. 129-130) . Enligt Trost (2007) blir svarsfrekvensen ofta lagre vid
webbenkater vilket vi inte sett tendens till da vi fick in de 100 enkéatsvar som var vart
mal, pa tva dagar genom att endast lanka till enkéten via Facebook. Att vi fick snabba
svar kan bero pa att vi uppmanade vanner att svara pa enkaten och att dessa
manniskor har sympati och forstaelse for oss forfattare och darmed stérre vilja att
svara pa enkéaten. Ett problem med att anvanda sociala medier kan vara att vi inte vet
vem som svarade pa enkaten och om samma person svarat flera ganger pa var enkat.
Vi anser dock att Facebook ar ett sikert natverk att anvanda da bland annat
Facebooks FAQ sida (www.facebook-fag.se) informerar att Facebook utgar fran att
anvandarna anvander sitt riktiga namn. Vi har inte heller sett nagra tendenser till att
samma person svarat flera ganger pa var enkat genom att vi sett Gver respondenternas

svar dar framforallt kon och alder kan pavisa detta.

| enkaten fragade vi vara potentiella respondenter om de &r dldre an 18 ar och om de
rest pa en charterresa under de senaste fem aren. Detta for att fa en avgransning i
respondenternas svar och dka validiteten hos respondenterna. Detta gjordes genom att
vi forst poangterade avgransningen i introduktionstexten till enkaten. De tva
avgransande matt fanns aven med som fragor i var enkéat dar vi under huvudfragorna
kommenterade att om respondenten var under 18 ar respektive inte rest pa en
charterresa under de senaste fem éren sa var personen inte en del av malgruppen och
ombads att inte avsluta enkaten. En femarig avgransning gjordes for att fa svar fran

respondenter som har en uppdaterad relation och egen erfarenhet av charterresor och
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darmed nagot att relatera till nar de svarar pa enkaten. Vi gjorde ett strategiskt val att
ha en 18 ars grans pa vara respondenter for att na en vuxen malgrupp som far ta egna
beslut samt har eget ekonomiskt ansvar. Vi hade ingen évre aldersgrans da vi anser att
om respondenten har rest pa en resa under de senaste fem aren ar det en respondent

med kunskap och forstaelse nog att svara pa vara fragor.

2.4.1. Enkatinsamlingens utfall

Enkatlanken stangdes efter att 105 respondenter svarat pa var enkat, da som vi
tidigare ndmnt beslutat om att cirka 100 enké&tintervjuer var ett bra underlag for denna
uppsats. Vi hade som tidigare namnt en fraga i vart formular dar vi fragade
respondenterna om de rest pa en charterresa under de senaste fem aren. Trots de har
forebyggande atgarderna hade vi en respondent som inte hade rest pa en charterresa
under de senaste fem aren, men som &nda fortsatte att svara pa enkaten. Da personen
inte tillhérde var malgrupp valde vi att ta bort respondentens svar ur undersékningen.
Detta resulterade i att vi fick 104 intervjupersoners enkéatsvar att anvanda oss av i var
uppsats. Vi hade aven en person som vid fragan om alder (dér vi bad dem att med
siffror fylla i exakt artal) svarat “50+” vilket gjorde det svart for oss att anvanda vid
sammanstallning av medeltal och median av alder. Vi valde att inte ta med denna
respondents svar kring alder i aldersberdkningarna, men anvander oss av
respondentens svar i dvriga fragor. Detta paverkade alderstalen nagot men skapade
inte stora skillnader i vara aldersberékningar. Da vara ordval var noga framtagna for
att inte skapa missforstand bland respondenterna vill vi aven niamna att vi fick en
norsk respondent som kan ha missforstatt fragor och utgatt ifran ett annat perspektiv
an de svenskar som svarade pa fragorna. Dock ser vi inga tendenser till detta utifran
var respondents svar. Fraga sex var en oppen fraga dar de respondenter som nagon
gang klagat pa en charterresa fick utveckla detta och forklara vad de klagat pa. Dessa
svar samlade vi sedan in genom att fora in klagomalen i var blommodell under de 15
komponenterna. Vi fick tre klagomalsomraden som vi inte tagit med i var senare
komponentblomma. Dessa klagomal handlade om ett ej specificerat allmant missndje
over hela resan, missndje over reseledare och personal pa plats samt information om
och under resan. Dessa faktorer hade vi redan tagit med i berdkningen nér vi

utformade var enkat och som vi tidigare namnt ansag vi att personal och information
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genomsyrar hela blomman och déarmed &r en del av stjalkens blad och ar dar med
inget som vi kommer att fokusera var fortsatta uppsats pa.

2.5. Intervjuer - Bekrafta eller dementera

Efter var enkatsammanstélining ville vi fa en forstaelse for om detta stamde dverens
med vad branschen upplevde att deras kunder blir missndjda Gver och begar
kompensation for. Detta gjorde vi genom kvantitativa intervjuer med forbestamda
fragor via mail, med ett syfte att bekrafta eller dementera vara enkéatrespondenters
svar. Detta gor var intervjumetod till en fokuserad intervju med fokus pa just
kundernas beteende i situationer dar kompensation begars (Bryman, 2002, s. 122-
128). Genom att kontakta sdljare pa ett stort resebolag, en student med fem ars
arbetslivserfarenhet inom charterbranschen och en siljchef pa ett annat stort
resebolag, alla med personlig kontakt till oss uppsatsskrivare, fick vi mojlighet att
maila ut en sammanstéllning av resultatet fran var enkat med nagra kompletterande
fragor for dem att svara pa. Vi kunde genom denna kontakt na fyra stycken
respondenter som tog del av mailet och svarade pa intervjufragorna.Vi valde att maila
fragorna da vi inte hade majlighet att ta oss till de platser dér respondenterna befann
sig samt att vi ville vara noga med att var enkatsammanstallning forklarades for
respondenterna pa ett enhetligt satt. Genom telefonsamtal kan skillnader ha uppstatt
mellan hur vi forklarade resultatet fran enkaterna och hur vi formulerade foljdfragor.
Darmed hade fragorna inte kunnat besvaras under samma forutsattning for
respondenterna och da inte heller kunnat sammanstallas gemensamt for att dra
allmanna slutsatser. Vi anvander oss av fem stycken oppna fragor for att fa
respondenterna att reflektera och berétta om hur de upplever att deras kunder forhaller
sig till klagomal och begéran av kompensation. Detta for att sedan kunna jamféra med
vad vara respondenter fran enkatundersokningen faktiskt sagt hur de resonerar kring
klagomal och kompensation. Detta ger oss en grund att std pa gallande var analys
kring om det finns en skillnad i hur kunder resonerar och hur de sedan agerar for att
genom kompletterande teorier hitta en forklaring till sambanden, alternativt

skillnaderna.
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2.6. Tillforlitlighet och kallkritik

Att redovisa ett sa pass tillforlitligt och verklighetstroget material som majligt utgor
en av de viktigaste grundpelarna i var undersokning da en undersokningsprocess for
insamlande av material krdver en hog grad av trovéardighet och autenticitet (Bryman,
2002). For att 6ka enkéaternas trovéardighet och autenticitet har vi som tidigare namnt
utfort en pilotstudie innan utlamnandet. Detta har 6kat validiteten och reliabiliteten av
enkaterna men aven minimerat eventuella missforstand av dess utformning uppstar.
Vi har varit véldigt noga med att inte generalisera eller utga ifran tidigare idéer om
hur vi tror att resultaten kan bli genom hela insamlingsprocessen av empiri. Istallet
forsokte vi halla oss objektiva till resultaten och hur vi framstallde fragorna i var
enkéat (Bryman, 2002). | vara kompletterande intervjuer har vi varit noga med att inte
leda respondenterna genom vara fragor, utan latit respondenterna svara fritt pa
fragestallningarna. Nagot som var av stor vikt i vara kompletterande intervjuer var att
intervjua behorig och erfaren personal och har dérfor endast bett respondenter med
stor erfarenhet inom branschen svara pa vara fragor. For att fa ett tillforlitligt och
trovardigt material till var teoretiska referensram har vi endast anvant oss utav
vetenskapligt grundade texter genomgaende i hela uppsatsen, det vill séga anvant oss
av artiklar som framstallts i vetenskapligt syfte. Vi har varit noga med att ga tillbaka
till grundkéllan for att hitta ratt upphovsman till de resonemang och teorier som
anvants i var uppsats. Vi har dven noggrant analyserat artalen av de vetenskapliga
texterna vi anvant oss av for att sakerstalla att de har relevans idag och aven sett dver

om nya teorier uppkommit fran grundkallan som vi kan anvanda oss av.
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3. Teoretisk ram

Detta kapitel redogor for de teorier som vi anvander oss av genomgaende i uppsatsen.
| denna del kommer vi att diskutera service som konkurrensfordel for att sedan ga in
pa de gap som kan uppsta mellan kundens forvantningar och tjansteverksamheters
marknadsforing, forstaelse och tjansteleverans. Detta leder in pa hur kunder skapar
och &ndrar sin toleranszon till en tjansteleverans och hur de darmed blir nojda eller
missndjda over en tjanst. Vi kommer sedan in pa hur kundnéjdheten kan paverkas
genom service recovery, dar vi utgar ifran kompensation som en service recovery
atgard. Detta kapitel &r placerat har for att du som lasare ska fa en bra grundforstaelse
for vad vi reflekterar och refererar till vidare i analysen.

3.1. Service som konkurrensfordel

Serviceverksameter &r av en annan karaktér &n produktionsverksamheter och darmed
krdvs det andra styrmedel och satt att hantera verksamheterna (Grénroos, 1996).
Precis som andra servicebranscher har turismbranschen till stor del manga
okontrollerbara produkter som bland annat paverkas av stundens agerande mellan
kund och frontlinepersonal (Berry et al, 1985). Berry et al. (1985) menar att
servicekvalitet ar nagot mycket opatagligt som dven star i samspel med kundens
forvantningar, dessutom produceras och konsumeras tjanster till stor del samtidigt.
Sist men inte minst kan tjansteerbjudanden inte lagras utan finns bara for stunden.
Inom servicebranscher &r det helhetserbjudandet som avgér om kunden blir n6jd eller
ej (Berry et al, 1985). Det opatagliga erbjudandet som turismbranschen séljer anser
Witt & Muhlemann (1994) till stor del ar en upplevelse, detta ar svart att definiera och
aven att paverka da mycket av upplevelsen inte ligger inom foretagets eller

branschens kontroll.

For att uppratthalla konkurrensfordelar inom tjansteverksamheter ar det viktigt att
fokusera pa kvaliteten av tjanster (Sharpley & Forster, 2003). Ett satt att sdkerstalla
kvalitet ar att lagga fokus pa kundens definition av kvalitet, det vill saga fokusera pa
vad kunden anser ar viktigt. Detta kan i slutdndan bidra till en dkad lojalitet hos
kunderna (Sowder, 1996). Att erbjuda tjanster med hdg kvalitet och Overlagsen

service kan vara ett satt for foretag att differentiera sig och mota kunders
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forvantningar (Kandampully & Duddy, 2001). Kandampully och Duddy (1999) menar
att genom att skapa starka lojalitetsband med kunder kan ett foretag skapa langsiktiga
kundrelationer. Darfor bor foretag ligga ett steg fére genom att tanka at kunden, alltsa
ta reda pa vad kunden vill ha, vad den varderar och vad kundens primara mal &r
(Kandampully & Duddy, 1999).

3.1.1. Destination néjda kunder

Oliver (1997) menar att de flesta manniskor vet vad begreppet néjd kund innebdr,
men nér det kommer till en definition av det finns inga konkreta forklaringar. Enligt
Christou & Saveriades (2009) paverkas kundndjdheten av en kunds forvantningar och
behov. Alltsd det varde som kunden kanner da den nyttjar eller har nyttjat en tjanst.
Utifran detta varde utvarderar sedan kunden tjansten vilket i sin tur avgér om den blir
nojd. Detta ligger sedan till grund for framtida beslut vid kop av tjanster.
Chatzigeorgiou et al. (2009) menar dock att bara for att en kund &r néjd med en resa
garanterar inte detta att den aterkommer till foretaget. Opatagliga saker sasom kanslor
spelar en stor roll for kundens tillfredsstéllelse och darmed hela tjansteerbjudandet av
exempelvis en resa. Kundndjdhet kan saledes inte uppnas forran kundens alla behov
ar uppfyllda, patagliga som opatagliga (Lam & Zhang, 1999). Parasuraman et al.
(1985) menar att om en kund upplever att det finns kvalitetsbrister i ett foretags tjanst
och dérmed inte motsvarar forvantningarna av tjansten skapas en missndjd och
besviken kund. Kvaliteten av hela tjansteerbjudandet ar alltsa en viktig del i kundens
utvardering av tjansten for att den i slutdndan ska bli néjd (Parasuraman et al. 1985).
Detta stods av Christou & Saveriades (2009) teorier dar kvalitet eller andra handelser
med en positiv inverkan pa en resenar har en stor inverkan pa dess tillfredstallelse.
Dock menar forfattarna att andra faktorer som inte gar att kontrollera, sasom védret pa
destinationen, kan paverka kunden negativt och darmed avgora helhetsupplevelsen.
Da turismbranschens tjansteerbjudanden bestar av manga okontrollerbara
komponenter och opatagliga delar dar manga aktorer &r inblandade, &r det av
betydande vikt att forsakra sig om att kunden ar néjd med alla delar for att i slutdndan
bli n6jd med helhetsupplevelsen (Chen & Kersetter, 1999). Zeithaml et al. (2009)
anser att da manga komponenter inom servicebranschen ar okontrollerbara maste
tjansteleverantdrer se dver dessa i sin tjansteverksamhet for att skapa kontroll dver

dem men &ven att ha kompensationsplaner for dem vid kundmissnéje for att behalla
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kunden ndéjd. Han menar dven att turismbranschens erbjudanden bestar av manga
komponenter som gemensamt utgdr tjansteerbjudandet och skapar servicenivan.
Dérfor ar det viktigt att charterarrangorer
kontrollerar hela tjansteleveransen for att kunna kvalitetssakra sina tjanster genom
hela processen (Zeithaml et al, 2009).

Petrick & Backman (2002) har gjort en undersdkning av golfresendrers upplevda
kundn6jdhet och utvardering av golfresort-resor. Resans forvantningar utgor en
utgangspunkt for hur nojd kunden blir utifran hur val férvantningarna mots.
Undersdkningen visade tydligt att attribut runt resan och resort verksamheten
paverkar hur néjd kunden blir. Da flertalet olika akttrer deltar for att skapa en
tjansteleverans kan vissa misslyckanden eller missndjdhet hos kunder vara
oundvikliga och inte ga att kontrollera eller paverka i forvag (Petrick & Backman,
2002). Detta visar aven Shoefer & Ennews (2004) artikel som undersdker kunders
utvardering av hur researrangorer svarar pa klagomal och menar att misslyckanden ar
svara att undvika och mer synliga for kunder nar det galler abstrakta och opatagliga
tjanster dar konsumenten &r en aktiv deltagare i tjansteleveransen. Dock fokuserar
branschen mycket pa huvudkomponenterna inom turism och inte pa helheten av resor
(Schoefer & Ennew, 2004).

3.2. Forvantan och upplevelsen - samma resa?

Kunder begar mer och mer omfattande tjansteerbjudanden med flertalet komponenter
kring karnprodukten (Gronroos, 1996). Inom tjansteverksamheter uppstar
kvalitetsbrister i form av gap genom att servicenivan inte nar upp till kundens
forvantningar. Parasuraman et al. (1988) har tagit fram fem gap for
tjanstesverksamheter och dess tjansteleverans som maste tackas och fungera for att en
godkand serviceniva skall infinna sig hos kunden. Det forsta gapet uppstar om
tjansteleverantéren inte vet vad kunden foérvantar sig och darmed inte kan mota
forvantningarna. Detta kraver att foretaget ser over marknaden for att fa tillgang till
information om vad kunden har for forvantningar och hur de uppstar. Det andra
gapet menar att ledningens uppfattning om kundernas forvantningar inte stammer
overens med den tjanstekvaliteten som levereras. Tredje gapet uppstar om tjanstens

utformning inte passar kunden eller inte fungerar praktiskt med foretagets resurser.
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Om det finns skillnader mellan de forvantningar som kunden skapar utifran
marknadsforing samt andra kommunikationskanaler och vad som egentligen levereras
av foretaget uppstar det fjarde gapet. Om kundens erfarenhet av en tjanst inte
stammer overens med dess forvantningar uppstar det sista och femte gapet dar hur
foretag exponerar sig kan darmed bli ett gap om de inte kan na upp till den kvalitet
som utlovas. Alla dessa gap ar viktiga att se Over och tdcka for att skapa kvalitet i
tjansteerbjudanden och i sin tur skapa nojda kunder (Parasuraman et al, 1988).

The zone of tolerance (toleranszonen) ar ett satt att se pa kunders forvantningar av en
tjanst (Parasuraman et al. 1991) . Enligt Parasuraman et al. (1991) finns det tva delar
av en kunds forvantan, den tillrackliga tjanstenivan och den énskvarda tjanstenivan.
Dessa tva matt och dess mellanrum skapar the zone of tolerance som star for det
omrade av tjanstenivan dar kunden anser sig vara mer eller mindre ndjd med den
tjanst som konsumeras. Detta mellanrum é&r olika fran kund till kund men aven fran
situation till situation och &ndas hela tiden under tjansteprocessen. Toleranszonen som
skapas skiljer sig aven mellan olika attribut sdsom empati, sakerhet och andra
opatagliga delar likval som patagliga delar i tjansteerbjudandet. Dessa delars
toleranszoner skapar sedan en slutgiltig toleranszon for just den kunden och just det
tjansteerbjudandet. Faktorer som kan hoja den forvantade kvalitetsnivan i ett
tjansteerbjudande &r kundens kunskap och erfarenhet (Parasuraman et al, 1991). Den
tillrackliga servicenivan paverkas bland annat av antalet konkurrenter pa marknaden,
ju fler konkurrenter kunden har att vélja bland desto hogre krav stalls pa foretagets
tjansteerbjudande och darmed minskar toleranszonen. Kunder som vill skapa relation
till foretaget och dess anstallda staller ofta hogre krav pa foretaget och darmed
minskar dessa kunder sin zone of tolarance vilket &ven medfor att de lattare blir

missndjda (Parasuraman et al, 1991).

3.2.1. Kompensation vid missndje - vad galler?

Som tidigare namnt bor turismbranschen se till att halla kvar befintliga kunder inom
foretaget for att skapa konkurrensfordelar (Kandampully & Duddy, 1999). Vid
otillracklig tjansteleverans dar kunden blir missndjd kan detta hanteras genom
tillampning av service recovery (Kandampully & Duddy, 2001). Service recovery ar

en organiserad process som genomfors for att forsoka fa missnéjda kunder
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tillfredsstéllda efter att en tjanst eller produkt inte har levt upp till deras férvantningar.
Service recovery innebar att med olika metoder atgarda en kunds missndje med syfte
att skapa kundngjdhet (McColl & Sparks, 2003). Kandampully och Duddy (2001)
menar att kunder i sjalva verket séllan & missndjda 6ver fel som uppstar i en tjanst,
utan att missnoje skapas da tjansteverksamheter inte kan vidta omedelbara handlingar
for att atgarda den otillrackliga tjansteleveransen. De menar pa att missnojet
uppkommer genom avsaknad pa direkt service recovery (Kandampully & Duddy,
2001). Detta starks av McColl och Sparks (2003) som menar att kunder ar medvetna
om att misstag kan ske i en tjansteleverans men det viktiga ar da istdllet hur
tjansteverksamheter i efterhand hanterar dessa misstag. Tillampning av service
recovery kan i slutandan, om det sker pa ratt sétt, resultera i en ndjdare och lojalare
kund &n om ett misstag uppstatt och service recovey inte tillampats (Smith & Bolton,
1998). En ratt hanterad service recovery generar positiva kundrelationer och darfor
kravs rutiner for hur man hanterar missndjda kunder inom foretag (Schoefer &
Ennew, 2004). Service recoverys roll ar bland annat att skapa fortroende, atagande
och tillfredsstallelse for kunden. Schoefer och Ennew (2004) menar dven att satt att
hantera service recovery ar genom kompensation, kompensation kan forklaras som en
utav de atgarder som ingar i service recovery. Malet med kompensation &r att
tillfredsstélla en kund som har blivit missnéjd éver en tjanst (Bitner, 1990). Enligt
Zhang et al. (2010) kan kompensationer forekomma i manga olika former. Inom
turismbranschen kan foretag da missndjdhet uppstar i tjansteleveransen exempelvis
erbjuda resendrerna uppgraderingar i olika former, kontanter eller en snabb transfer
fran flyplatsen for att aterstalla ett missndje hos en kund (Zhang et al. 2010). Denna
definition av service recovery och kompensation kommer vi att utgd ifran

genomgaende i uppsatsen.

McCollough et al. (2000) har undersokt service recovery genom tillampningen av
kompensationer pa medvetna misslyckanden av en tjanst och jamfort med omedvetna
misslyckanden pa en tjanst med malet att fd en ndjdare kund. De undersokte
serviceparadoxen — att hotell medvetet Gverbokar sina rum for att sakerstalla
fullbeldggning och sedan ”loser” situationen for de drabbade kunderna genom
kompensationer. Detta genom att exempelvis uppgradera dem till ett battre rum, vilket
skulle gdra kunden mer positiv 6ver tjansten an om de skulle fatt rummet de bokat

fran borjan utan att bli missndjd. Kundnojdhet skapades alltsa enligt teorin genom
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medvetna misslyckanden och i forvdg planerad service recovery genom
kompensationer. McCollough et al. (2000) gav dven exempel pa ett misslyckande dar
service recovery genom tillampningen av kompensationer inte kunde atgarda skadan
som uppstatt da en resendr pa grund av en forsening missat ett viktigt méte som da
inte gick att kompensera. Undersokningen visade att det inte finns nagon
kompensation som kan atgarda skadan och fa kunden nojd. De papekade aven att
missndjet ar individuellt och specifikt for personen i sammanhanget samt att det &r
vanligt att vissa kunder inte valjer att klaga (McCollough, 2000). McCollough et al.
(2000) menar att tillfredsstallelsen bland kunder ar hogre vid felfri tjnsteleverans &n
vid medvetna fel dar kompensationer tillampats. Det ar bra for tjansteverksamheter att
ta del av kunders klagomal och dra nytta av dem for att utforma en mer tillforlitlig

tjansteleverans.
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4. Empirisk redovisning

| detta kapitel kommer vi att redovisa vara resultat fran enkat- och
intervjurespondenterna. Lasaren leds genom empirin for att fa en sa bra utgangspunkt
som mojligt for en vidare forstaelse av analysen. Detta kommer ske genom att forst
redovisa enkatsvaren med fokus pa vad charterresendrer utifran vara respondenters
enkéatsvar anser var av vikt respektive inte bland de 15 komponenterna. Sedan
redovisas intervjusvaren som representerar charterbranschens syn pa var problematik
for att se om charterbranschens uppfattning bekraftar eller dementerar vara

enkatrespondenters svar.

4.1. Enkatredovisning - vad anser resenarerna?

”30 % av vara respondenter har nagon gdang klagat pa en charterresa...”

Nedan redovisas enkatsvaren fran de 104 respondenter som besvarat vara enkéatfragor
(Se bilaga 5). Detta kommer ske genom att vi var for sig redovisar respondenternas
svar pa fraga ett till sex for att sedan sammanstédlla fraga 7 till 11 genom en
gemensam diskussion med utgangspunkt i de 15 komponenterna som identifierats

tidigare i uppsatsen genom var modell.

Som tidigare namnt hade vi som avgransning att respondenterna skulle ha rest pa en
charterresa under de senaste fem aren, vilket vi utgar ifran i denna uppsats. Detta
stods av fraga ett som visar att 100 % av respondenterna rest pa en charterresa under
de senaste fem aren. Medeldldern pa respondenterna ar 28,8 ar och medianen av
respondenternas alder ar 24 ar. (Med observation om ett bortfall av en respondent pa
grund av bendmningen 50+ i svarsrutan). 71 % (73st) av de 104 respondenterna &r
kvinnor. 51 % av respondenterna reste inte pa nagon charterresa under 2010. 43 %
reste en till tva ganger pa charterresa under 2010 medan resterande 6 % reste pa
charterresa tre till fyra ganger under 2010. Ingen av vara respondenter har rest pa en

charterresa fem eller fler ganger under 2010.
4.1.1. Resenéarernas klagomal

30 % (29 stycken) av vara respondenter har nagon gang klagat pa en charterresa enligt

fraga fem i var enkat. Denna fraga foljdes upp av en 6ppen foljdfraga som 16d: Om ja,
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vad klagade du pa? Av de 29 respondenterna som svarade ja pa foregaende fraga
svarade 25 av dem pa denna foljdfraga, som &r fraga sex i var enkat. Sammanlagt fick
vi in 36 stycken klagomalsredogorelser av de sammanlagt 25 respondenterna. Vi
sammanstallde svaren genom att sortera dessa 36 svar under de 15 komponenter vi
utgar ifran genomgaende i denna uppsats, se modell tidigare i arbetet. Da vi forde in
klagomalen under de 15 komponenterna behdvde vi selektivt valja ut under vilken
komponent den Gppna fragan tillnorde. Darmed kan missforstand uppstatt kring hur
respondenten forklarat sitt klagomal och hur vi forfattare tolkat svaren.

Vi har kommit fram till att de mest forekommande klagomalen bland vara
respondenter berérde hotellets standard och servicenivd. 33 % av klagomalen
handlade om denna komponent, vilket gor det till det vanligaste klagomalet. Detta
foljs av personal pa plats tvd som 14 % av klagomalen handlade om. 11 % av
klagomalen berdrde information om och under resan, likasd handlade 11 % av
klagomalen om hotellomradets utformning viket gor dessa tva till de tredje mest
vanliga klagomalet utifrdn respondenterna i var enkatunderstkning. 8 % av
klagomalen berorde flygresan vilket gor denna komponent till de fjarde mest vanliga
klagomalet. Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade samt hotellomradets
grafiska placering i forhallande till stad och strand hade var for sig 6 % av
klagomalen. Bokning av resan hade under denna fraga 3 % av klagomalen.
Resterande komponenter berdrdes inte av respondenterna i denna fraga och visar att
dessa komponenter inte ar vanliga klagomalsomraden. Vi fick tre klagomalsomraden
som inte fanns med som alternativ bland de 15 som vi anvant i var enkét. Detta visade
att det aven var vanligt forekommande att klagomal handlade om personal och
reseledare, information om och under resan och &ven ett allmant missndje 6ver resan
som inte specificerats. 5 av respondenterna hade klagat pa reseledarna under
destinationen pa denna fraga och detta var darmed det nast vanligaste klagomalet som

respondenterna nadgon gang klagat pa under en charterresa.

4.1.2. Charterresenarer och dess syn pa ansvar och kompensation

Vi kan utifran respondenternas enkatsvar se att det finns skilda meningar kring vad
charterarrangdrer bor ta ansvar och kompensera for vid fel i tjansteleveransen. Genom
nedanstaende rangordning kan vi enklare se hur de 15 komponenterna hor ihop och

prioriteras av respondenterna.
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Fraga 8. 5 MEST viktiga komponenterna for charterarrangorer att ta

ansvar och kompensera for Rangordning | Antal svar
Hotellets standard och service niva 1 84
Flygresa 2 75
Bagagehantering 3 74
Transfer 4 69
Bokning av resa 5 56
Fraga 9. 5 MINST viktiga komponenterna for charterarrangdrer att ta

ansvar och kompensera for Rangordning Antal svar
Sevardheter i hotellets naromrade 1 79
Butik och shoppingutbud 2 76
Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade 3 64
Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade 3 64
Vadret pa destinationen 4 48

Under fraga sju, atta och 10 kan vi tydligt se att samma fem av vara 15 punkter rankas
som fem i topp nar det galler bade ansvar och kompensation fran charterarrangérernas
sida. Dessa ar (utan inbordes ordning) hotellets standard och serviceniva, flygresan,
bagagehantering, transfer och bokning av resan. Dessa fem komponenter rangordnas
alltsa hogst i fraga 7,8 och 10 utifrdn antalet svar komponenterna fatt fran
respondenterna och visar darmed att de ar av stor vikt att detta fungerar for kunden
och att kompensation erbjuds vid otillracklig tjansteleverans av dessa komponenter.
Enligt fraga sju, atta och 11 finns dven fem gemensamma komponenter som &r av
minst vikt att charterarrangorerna tar ansvar och kompenserar for utifran
respondenternas svar pa enkaten. Dessa ar vadret pa destinationen, butik och
shoppingutbud, sevardheter i hotellets naromrade, stranden och havets kvalitet och
renlighet, restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade. Endast fraga 9
och 10 ser inte riktigt ut som denna rangordning da utbudet av aktiviteter kring
hotellets naromrade ses som tredje minst viktig for charterarrangérerna att ta ansvar
for i bada dessa fragor. Detta gor att stranden och havets kvalitet och renlighet i dessa
fragor ses som mer viktiga an vad fraga sju, atta och 11 visar. Vi kan anda genom
dessa fragor tydligt se ett samband genom respondenternas svar kring vad de anser

charterarrangdrer bor ta ansvar och kompensera for.
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4.2. Intervjuredovisning - hur ser verkligheten ut?

Efter en sammanstéllning av enk&tundersokningen lat vi fyra verksamma inom
turismbranschen ta del av en summerad enkdatsammanstéllning for att genom kortare
intervjufragor via mail se om de ansdg att vara enkatsvar stamde dverens med deras
verklighet. Vi gav vara respondenter fem fragor att ta stallning till (Se bilaga 6).
Under den forsta frdgan fragade vi respondenterna om de ansdag att
enkatsammanstaliningen vi gett dem som introduktion till mailet stimde 6verens med
verkligheten ur deras synvinkel. Samtliga respondenter ansag att de fem viktigaste
komponenterna var av stor vikt och att klagomal oftast sker pa dessa komponenter.
Val av resemal styr mycket av kundndjdheten déar upplevelsen och helheten star i
centrum. | var andra fraga ville vi veta om de ansag att var sammanstallning stamde
Overens med deras erfarenheter som verksamma inom branschen. Ddr svarade alla
utom en att detta stdimde Gverens. Den respondent som svarade nej menade att val av
resemal har en storre betydelse ar avgérande for vad kunden klagar pa och inte. En av
vara respondenter utvecklade svaret och menade att de fem viktigaste komponenterna
som var enkatundersokning visade maste fungera och att resenarerna klagar direkt om
de inte gor det. Ar det dven daligt vader eller om resendren ar missndjd over andra
komponenter sa 6kar klagomalen pa de viktigare komponenterna och resenarerna blir
da mer kritiska mot hela resan. Enligt fraga tre ar de vanligaste komponenterna att
begara kompensation for: daliga rum, servicen, fel information fran saljare,
flygforseningar, hotellrum som inte motsvarar forvantningar, gaster som kraver
kompensation for att de inte kunnat shoppa eftersom det varit helgdag eller de inte fatt
information om att shoppingcentrum lag langt borta, daligt vader, resan inte var vad
de forvantat sig, flygresan, bagage kommit bort, rumsstandard och hotellets service.
Under fraga fyra fragade vi om till exempel daligt vader pa destinationen (eller
missndje av dem minde viktiga komponenterna), okar klagomalsfrekvensen. Dér
kunde vi tydligt se att det fanns ett samband mellan klagomalsfrekvens och missnoje
over de mindre viktiga komponenterna, speciellt vadret. Dock 6kar inte klagomalen
pa de mindre viktiga komponenterna utan klagomalen okar pa de viktigare
komponenterna. Om vadret pd destinationen varit bra ar resenarerna mer toleranta
mot misstag. Vid daligt vader har resenarerna en mer negativ attityd mot hela resan.

Var sista fraga, fraga fem, var en foljdfraga dar vi ville veta mer specifikt vad
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resenarerna klagade pa vid missndje av de mindre viktiga komponenterna. Detta
visade pa att samma klagomal uppkom som under fraga tre. Dock fanns en mer
negativ stamning dar resenarerna aven klagade pa mindre saker som annars inte hade

varit av vikt att klaga pa om védret exempelvis varit bra.
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5. Analys

| analysen nedan kommer vi att utga fran enkatundersokningarna, intervjuerna samt
tidigare redovisade teorier. Detta kommer att anvdndas som underlag for att
sammanstalla, analysera och diskutera vad charterresenédrer anser ar de viktigaste
komponenterna for charterarrangorer att ta ansvar och kompenserar for. Detta for att
aven analysera hur charterarrangorer ser pa detta. Vi genomfor denna analytiska

diskussion for att kunna ge svar pa var fragestéllning.

5.1. De 15 komponenterna och kontroll

Vi kommer i diskussionen nedan referera till respondenterna som charterresenarer
alternativt resendrer. Rangordningarna nedan representerar de fem mest respektive
minst viktiga komponenterna for charterarrangdrer att ta ansvar och kompensera for
vid missnéje enligt respondenterna fran var enkatundersokning. Férgerna
representerar den grad av kontroll charterarrangérerna har Over komponenterna

utifran komponentblomman som redovisas tidigare i uppsatsen.

5 MEST viktiga Antal Rangordning
Hotellets standard och serviceniva 84 1 Gul
Flygresa 75 2 Gul
Bagagehantering 74 3 Orange
Transfer 69 4 Orange
Bokning av resa 56 5 Gul
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5 MINST viktiga Antal Rangordning

Sevardheter i hotellets naromrade 79 1 Rod

Butik och shoppingutbud 76 2 Rod

Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromréade g4 3 Rod

Genom att kvalitetssdkra s& manga tjanster som mojligt kan forutsattningar for

ndjdare och lojalare kunder skapas (Sowder, 1996). Empirin visar tydligt att
respondenterna fran var enkatundersokning har en forstaelse for vad charterarrangorer
kan ta ansvar for, respektive inte och begar kompensation vid missndje darefter.
Utifran ovanstaende rangordning som visar vilka komponenter som ar av storst
respektive minst betydelse for charterresendrer att charterarrangérer tar ansvar och ger
kompensation for syns det tydligt att de fem mest viktiga komponenterna rér delar
som charterarrangdrerna kan kontrollera. De fem minst viktiga komponenterna ror
delar som charterresenarer till stor del kan paverka genom de val som gérs innan
resan. Dessa monster kan vi tydligt se nar vi kopplar vart empiriska resultat till
charterarrangorernas komponenter och fargerna i modellblomman (Se modell och
modellbeskrivning under metodavsnittet i uppsatsen). De fem mest viktiga
komponenterna fér charterarrangdrer att ta ansvar och kompensera for vid missndje ar
alla gula eller orangea blomblad. Detta betyder att charterarrang6rerna har stor
kontroll ver dessa omraden och till stor del kan paverka dess kvalitet. Alla utom en
av de fem minst viktiga komponenterna har réda blomblad, en &r orange, vilket visar

att dessa till mycket liten del kan kontrolleras och paverkas av charterarrangorer.

33



Ansvar och kompensation - VVad tycker charterresenarerna?

5.1.1. En missn6jd resendr ar en kritisk resenar

Kunder staller hogre krav pa foretag samtidigt som det kravs allt fler resurser for att
skapa ett tjansteerbjudande, vilket gor att det krdvs att alla komponenter i ett
tjansteerbjudande utvecklas efter kunden for att skapa en ndjd kund (Grénroos, 1996).
Detta kan bli svart da det till stor del okontrollerbara erbjudandet som
charterbranschen saljer &r en upplevelse (Witt & Muhlemann, 1994).
Tjansteleveransens kvalitet ar svar att definiera och paverka da mycket av upplevelsen
inte ligger inom foretagets eller branschens kontroll (Witt & Muhlemann, 1994; Berry
et al. 1985). Vara respondenters svar utifran de intervjuer vi gjorde visar att
charterresenarer som & missndjda med de mindre viktiga ansvars- och
kompensationskomponenterna &ven blir mer kritiska mot de mer viktiga ansvars- och
kompensationskomponenterna. Vid klagomal pa viktiga och kontrollerbara
komponenter tar de dven upp klagomal som enligt var enkatundersokning inte var av
stor vikt for resendren. Detta stods av Christou & Saveriades (2009) som menar,
precis som nagra av vara enkéatrespondenter, att charterarrangorernas mer
okontrollerbara komponenter dven &r av stor vikt for charterarrangdrer att ta ansvar
och kompensera for da det paverkar helhetsupplevelsen av tjansten. Komponenter
sasom daligt vader kan paverka resenaren negativt mot hela tjansteleveransen likasa
kan Overraskande positiva handelser istdllet paverka resenaren positivt mot hela
tjansteleveransen (Christou & Saveriades, 2009). Chen & Kersetter (1999) anser &dven
dem att det &r viktigt att kunden blir néjd med alla komponenter i ett
tjansteerbjudande da kunden ser till helheten av tjansten. Detta stods av Lam & Zhang
(1999) som menar att alla kundens behov maste vara uppfyllda for att kunden i
slutdandan ska bli n6jd. Skulle ett missndje uppsta pa nagon av de komponenter som
kunden anser &r mindre viktiga blir de aven mer Kritiska till de komponenter som de
anser ar av storre vikt (Lam & Zhang, 1999). Detta &r en tydlig indikation pa att det
behdvs kvalitetskontroller aven pa de, enligt var enkat, mindre viktiga komponenterna
i ett tjinsteerbjudande. Bland annat anser charterresenarer enligt Kandampully och
Duddy (2001) att en stor del av tjansten ar hur tjansteverksamheter bemdter en
missndjd kund eller hur de beméter en kunds forvantningar. Sker inte den service
recovery atgard som resenaren anser sig berattigad till kan en storre missndjdhet

uppsta hos resenaren (Kandampully & Duddy, 2001). Detta stods av McColl &
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Sparks (2003) som menar att kunder har en stor forstaelse for att misstag kan uppsta i
en tjansteleverans men att det istallet ar hur situationen hanteras efterat som avgér om

kunderna blir ndjda eller inte.

5.2. Att mota resenarernas omedvetna forvantningar

McCollough et al. (2000) menar att ett bra och fungerande tjansteerbjudande skapar
forutsattningar for ndjda kunder istéallet for att forsoka gora en missndjd kund ndjd
igen genom anvidndandet av service recovery. Aven om branschen har bra
forutsattningar for att méta kundens behov och ge bra service pa de omraden som
kunden anser ar av storst vikt att de fungerar, sd kommer misstag anda alltid ske
(Zeithaml et al. 2009). Shoefer & Ennew (2004) menar att det &r svart att
kvalitetssdkra tjansteerbjudanden inom charterbranschen. Detta da manga aktorer &r
delaktiga i skapandet av tjansteprocessen som produceras och konsumeras samtidigt
med kunden (Berry et al, 1985). Det tyder pa att charterarrang6rerna aven bor ta
ansvar for de mer okontrollerbara komponenterna genom service recovery metoder
sdsom kompensationer trots att de ansags vara de fem mindre viktiga komponenterna
for charterarrang0rer att ta ansvar for enligt resenédrerna (Zhang et al. 2010). Detta ar
viktigt da en effektiv service aterhamtning generar positiva kundrelationer (Schoefer
& Ennew, 2004).

Klagomal &r olika fran kund till kund enligt McCollough (2000) och dven om endast
en liten del av respondenterna i var undersokning ansdg sig berattigade till
kompensation och charterarrangdrers ansvarstagande pad de okontrollerade
komponenterna, dr det anda viktigt att dven gora dessa resenarer ndjda genom att
erbjuda kompensation vid missndje. Christou & Saveriades (2009) menar att hdg
kvalitet eller andra positiva handelser har en stor inverkan pa resenarens
tillfredstéllelse i slutdndan. Likasa menar de att andra faktorer som inte gar att
kontrollera sdsom vadret pa destinationen kan paverka kunden negativt och aven
paverka den overgripande tillfredsstallelsen. Detta visar pa att ju fler komponenter
och dess toleranszoner som kan kontrolleras desto battre forutsattningar har
charterarrangdrerna att mota resenarernas forvantningar och darmed fa nojdare
resendrer (Parasuraman et al, 1991). Kandampully & Duddy (1999) anser att foretag

bor ligga ett steg fore genom att tanka at kunden. Var undersokning fortydligar
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resendrens forvantningar och prioriteringar pa en charterresa och resultatet kan
darmed anvéndas till att utveckla och uppratthalla tjanster med kvalitet som skapar
kundnojdhet dar tjansteleveransens gap kan téckas. Detta kan i sin tur skapa goda
forutsattningar for charterarrangorer att uppratthalla konkurrensfordelar genom
ndjdare resendrer och kvalitet i sitt tjansteerbjudande (Sharpley & Forster, 2003).

Som tidigare ndmnt kan vi se att charterresenarer utifran var enkatundersokning till
stor del har realistiska forvantningar pa en charterresa utifran vad charterarrangorer
faktiskt kan paverka. Dessa forvantningar kan kopplas till zone of tolerans och service
recovery (exempelvis kompensationer) genom att se ett monster dar kundens
forvantningar pa charterresan byggs upp av charterarrangérer, vilket leder till att
kundens zone of tolerans skapas (Parasuraman et al, 1991). Vid hdga forvantningar
minskar resenarernas toleranszon och den far en lag tolerans om misstag skulle uppsta
under resan (Parasuraman et al, 1991). Detta kan gora att service recovery atgarder
blir aktuella vid misstag for att behalla kunderna néjda (Bitner, 1990). Var
undersékning visar att man maste fokusera pa att kontrollera och kvalitetssékra de
viktigaste komponenterna for kunden men samtidigt se till att de inte har anledning att
bli missnojda 6ver de mindre viktiga komponenterna da detta kan skapa en lagre
toleranszon for de komponenter som &r av storre vikt. Detta da kvaliteten av en tjanst
paverkar hur pass val forvantningarna hos kunden mots for att i slutandan avgéra om
den blir nojd (Parasuraman et al, 1985). Vi kan tyda det som att delar av
charterresenarers zone of tolerance bor kunna paverkas genom att charterarrangorerna
tar kontroll 6ver tjansteerbjudandets alla komponenter. Charterarrangdérer bor kunna
skapa ett stabilt omrade for resenarernas zone of tolerance genom forstaelse for vad
resendrerna prioriterar. En del i detta kvalitetssakrande &r att ha bra service recovery-
och kompensationsplaner (Parasuraman et al, 1991). Ett fokus pa service recovery och
kompensationsplaner kravs for att aterstalla sakerhet och fortroende bland resenérer
om missnoje skulle uppsta. Det & mycket viktigt att en missnojd kund blir nojd med
varje enskild service recovery atgard (kompensation) da foretaget annars riskerar att
forlora kunden (Smith & Bolton, 1998).
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5.2.1. Kaénslor, en stor del av resan

Resendrernas toleranszoner skapas dven av saker som empati och sékerhet. Da
charterbranschen innefattar manga aktorer skapas hdga krav pa charterarrangdrerna
(Parasuraman et al, 1991). Kanslor ar en stor del i helhetsupplevelsen av en tjanst och
men ar svara att kontrollera for charterarrangorer (Christou & Saveriades, 2009).
Dessa kanslor paverkar till stor del resendrens syn pa resan, charterarrangdrer och
paverkar darmed &ven resenarens framtida beslut om den véljer att resa med samma
charterarrangdr igen. Detta visar att charterarrangdrer bor skapa en forstaelse for
betydelsen av resendrernas kénslor for att kunna anvanda det till sin fordel (Christou
& Saveriades, 2009). Genom var undersokning kan vi se i vilka komponenter
tjanstens varde framst ligger for resendren. Detta skapar en grund for
charterarrangdrer att sta pa nar det géller en forstaelse for kundens varderingar samt
vilka kéanslor som kan uppsta och paverkas. Detta stods dven av Chatzigeorgiou et al.
(2009) teorier kring kundernas kénslor och tillfredsstéllelse, déar helhetsintryck avgor
en resenars syn pa charterresan. Vi kan utifran empirin se att charterresenarer inte
anser sig krava kompensation 6ver de mindre kontrollerbara komponenterna pa en
charterresa men att det finns en tendens till ett hogre allmant missndje Over

tjansteleveransen om dessa mindre kontrollerbara komponenterna inte fungerar.

5.3. Skapa ratt forvantningar och lev upp till dem

Var empiri skapar en forstaelse for vilka komponenter i en charterarrangors
tjansteerbjudande som &r viktigast for kunden genom att se till kundens férvantningar
och hur de kommuniceras fram. Empirin visar dven pa hur de mindre viktiga
komponenterna paverkar de viktigare komponenterna och varfor charterarrangorer
ska se till att kvalitetssakra hela tjansteerbjudandet genom bade kontroll samt Gver
kompensationsplaner fér komponenterna. Charterarrangdrers kunskap om resenérers
forvantningar dr nadgot mycket viktigt for att charterarrangorerna ska kunna leva upp
till dessa forvantningar och darmed undvika gap dér resenéaren blir missndjd. Denna
uppsats kan hjalpa till att skapa en forstaelse for hur charterresenarers forvantningar
uppstar och vad de paverkas av (Parasuraman et al, 1988). Likasa kan gap uppstd om
tjanstekvaliteten inte levererar det som har utlovats av charterarrangérer eller inte

lever upp till charterresenarers forvantningar. Detta ar viktigt att se dver da ledningens
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uppfattning kanske inte alls stdmmer ©verens med vad charterresendrer anser
(Parasuraman et al, 1988). Genom var empiriska undersokning kan vi dock se att
charterarrangérer har bra koll pa vad charterresenarer forvantar sig och vad de blir
missnojda for. Dock kravs det en forstaelse for helheten da bade kontrollerbara och
mindre kontrollerbara komponenter paverkar resenaren daven om klagomal endast sker

pa vissa komponenter.

Charterarrang6rers kommunikation kring deras tjanster kan skapa gap dér kunden blir
missndjd. Det ar saledes mycket viktigt att marknadsforingen lockar ratt kundgrupp
till ratt destination for att charterresendrer ska bli ndjda med tjansteleveransen
(Parasuraman et al, 1988). Foretagets marknadsforing bidrar till att skapa kundens
forvantningar dar serviceglapp kan uppsta om férvantningarna inte kan métas, vilket i
sin tur kan skapa missndjda resendrer (Parasuraman et al, 1988). Forvéntningar
behdver dock inte skapats utifran charterarrangorers marknadsféring utan kan uppsta
genom andra kanaler som de inte kan paverka (Parasuraman et al, 1988). Genom var
undersékning ser vi vilka omraden som bér kontrolleras sa att charterarrangdrerna kan
mota forvantningarna som satts genom deras marknadsféring och andra exponeringar
mot sina framtida resenérer. De fem viktigaste komponenterna som tagits fram genom
empirin bor vara prioriterade for foretag att analysera. Detta genom att analysera
vilken exponering komponenterna har och vilka forvantningar kunden har av

tjansteleveransen for att kunna mota kundens mest prioriterade férvantningar.

Var undersokning med utgangspunkt i blommodellen, visar att en stor del av de gap
som kan uppsta och darmed skapa missndje hos resenarerna, kan forebyggas genom
ratt val av destination. Genom att ta kontroll dver resendrernas val av destination
forebyggs det att forvantningar skapas hos kunden som sedan inte kan uppnas
(Parasuraman et al, 1988). Allt fran flygplatsservice till butik/shoppingutbud och
vader kan till viss del paverkas genom kundens val av destination. Detta betyder att en
stor forstaelse for kunden och kunnig saljpersonal inom foretaget kan skapa stora
fordelar genom farre missnojda kunder och en kénsla av kvalitet for resendren som da
hamnar pa en destination som lever upp till deras forvantningar, vilket aven
intervjurespondenterna  bekraftar. De minst viktiga komponenterna  for
charterarrangérer att ta ansvar for har alla gemensamt att det finns en mgjlighet att

charterresendren sjalv valt en destination som inte passar dess behov och krav. Detta
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kan leda till att destinationen kommer skapa missnéjda kunder da de har andra
forvantningar an vad destinationen kan uppna. Utifran var undersokning kan vi som
tidigare namnt se att resenarer har en forstaelse for att valet av resemal till stor del &r
resendrens egen skyldighet. Resenarer har mojligheten att sjélva valja om de vill aka
till en destination med fler butiker eller vélja bort att aka da det exempelvis ar
regnperiod. Trots att resenarerna sjalva har mojlighet att valja resmal efter 6nskat
innehall kan det vara sa att det anda inte stammer 6verens med de férvantningar som
byggts upp kring resan. Det kan vara sa att charterresenarer skapar forvantningar pa
andra satt an genom de kommunikationskanaler charterarrangorer kan paverka eller
att charterarrangorers marknadsforing av destinationen inte stammer éverens med vad

charterresendrerna upplever i slutdndan.

Det kan vara svart for charterarrangérer att kontrollera vilka forvéantningar resenarer
far av ett erbjudande och darmed dven svart att veta vad kunden har for férvantningar
som charterarrangorer ska na upp till. Da de flesta resor idag kops via internet
(www.sydsvenskan.se) finns det ingen kundkontakt pa samma satt som det finns
genom kontakt med resebyraer, utan den kontakt charterarrangorer har med sina
resendrer innan resan ar ofta endast genom hemsidan. Darfor kréavs stort fokus pa
hemsidornas marknadsforing av destinationer dar ratt forvantningar pa resemalen
maste sattas for att locka ratt kundgrupp till ratt resor och darmed undvika missndje
hos kunden. Vid de tillfallen da resenarer fatt mycket hjalp av charterarrangorer att
hitta ett passande resemal kan resenarerna stalla hogre krav pa charterarrangérer da de
har en storre kontroll 6ver saljmétet och 6ver den information som framférs om resan
an om resendren valt ett resemal pa egen hand. Detta starks aven av

intervjurespondenternas svar.
Efter denna analys kan vi nu aterigen stalla oss fragan:
Vilka av en charterresas komponenter anser resenérer vara viktiga respektive mindre

viktiga att charterarrangérer tar ansvar och kompenserar for vid missndje hos

kunden for att skapa en néjd kund igen?
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6. Slutsatser

For att knyta ihop sicken och ge en dvergripande forstaelse for lasaren for de priméara
slutsatserna denna uppsats gett kommer vi nedan att svara pa var fragestallning. Dessa
resultat kommer sattas i vidare perspektiv och visa pa varfor tjansteverksamheter i
allménhet kan ha nytta av dessa resonemang. Texten leder sedan till en diskussion

over var arbetsprocess och vidare forskningsmojligheter.

6.1. Ta ansvar for allt och lite till...

Genom var undersokning dar vi analyserat vad charterresenarer menar att
charterarrangorer bor ansvara och kompensera for vid missndje. Vi har kommit fram
till att charterresenarer har forstaelse for vad charterbranschen kan ta ansvar
respektive inte och att charterresendrerna dven begar kompensation dérefter. Vi har
sett att bade charterbranschen och teorier visar att charterresendrer paverkas av alla de
komponenter som gemensamt utgor helhetsupplevelsen av resan. Var
enkatundersokning visar att det lattare skapas klagomal pa de komponenter som ar av
varde for kunden att de fungerar, &n de omraden som inte ar lika viktiga for kunden
att de fungerar. Toleranszonen minskar saledes for de komponenter som ar av vikt da
de komponenter som &r av mindre vikt gor resendren missndjd. Kanslor och
helhetsupplevelsen & en stor del av den slutliga kundndjdheten hos
charterresenarerna, vilken paverkas av alla komponenter dven om inte klagomal
uppkommer foérran de viktigare komponenterna inte moéter kundens férvantningar.
Detta ar nagot charterarrangdrer och andra tjansteverksamheter bor vara medvetna om
och forhalla sig till. For att kunna kvalitetssakra sin produkt genom kontroll och

kompensationer vilket skapar konkurrensfordelar.

6.1.1. Komponenter som bor prioriteras

Vi kom fram till att charterresendrer anser att det ar de kontrollerbara komponenterna
sasom hotellets standard och serviceniva, flygresa, bagagehantering, transfer och
bokning av resan som ar av storst betydelse for att de ska bli ndjda resenarer. De fem
komponenter som &r av storst vikt for charterresendrer ar de som charterarrangorer

bor prioritera att kvalitetssékra for att moéta kundernas forvantningar och darmed
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skapa nojdare kunder. Det &r av stor vikt att charterresenarers forvantningar mots och
att charterarrangorer & medvetna om hur de skapar forvantningar for att pa sa satt
kunna forsta och kontrollera den toleranszon som varje charterresenar har och skapar
under sin resa. Kundernas toleranszon minskar vid hdga forvantningar och de blir da
lattare blir missndjda, vilket &ven gor att service recovery kan blir aktuellt for skapa
ndjda kunder.

6.1.2. Komponenter utanfor charterarrangorernas kontroll

Vi har kommit fram till att charterarrang6rerna bor ta ansvar for de okontrollerbara
komponenterna sasom vadret pa destinationen, butik och shoppingutbud, utbud av
aktiviteter kring hotellets naromrade, stranden och havets kvalitet och renlighet och
restaurangutbudet samt dess standard i hotellets naromrade. Detta trots att de enligt
var enkatundersokning ansags vara de fem mindre viktiga komponenterna av vara 15
komponenter for charterarrangOrer att ta ansvar och kompensera for vid missndje.
Mer konkret visar var empiriska undersokning att de fem viktigaste omradena kring
en charterresa som charterresendrer anser att charterarrangorer bor ta ansvar och
kompensera for ror omraden som charterarrangorerna kan kontrollera. De fem minst
viktiga komponenterna rér omraden kring resemalets omgivning som
charterarrangdrer inte kan paverka i stor utstrackning men som resenérer till stor del
sjalva kan paverka genom de val som gors innan resan, detta starks dven av vara

respondenters intervjusvar.

Blir en kund missndjd med nagon av de mindre viktiga komponenterna i
tjansteerbjudandet blir kunden &ven mer Kritiskt till de mest prioriterade
komponenterna av tjansteerbjudandet och darmed en mindre tolerant kund. Dessa
komponenter kréaver genomténkta system for service recovery genom till exempel
kompensationer da de &r svara att kontrollera och se till att de haller en bra kvalitet da
det ofta ligger utanfor charterarrangdrernas kontrollomrade. En stor del av resenérens
missndjdhet kan grundas och férebyggas genom resendrens val av destination. En
forstaelse for kunden och kunnig séljpersonal inom foretaget kan skapa stora fordelar
genom nojda kunder och en kansla av kvalitet for resenaren som hamnar pa en
destination som kan mota dess forvantningar. Darfor kravs stort fokus pa

tjansteverksamheters exponering dar ratt forvantningar maste sattas for att locka ratt
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kundgrupp och darmed undvika missndje hos kunden. Ovanstaende resonemang ar
nagot som tjansteverksamheter bor ta del av for att skapa en okad kvalitet i sitt
tjansteerbjudande.

6.2. Varfor var undersokning?

Slutsatserna visar att var uppsats ger ett bidrag for charterarrangorer att anvanda sig
av vid en vidare forstaelse for hur charterresenarer tanker och agerar kring ansvar och
kompensation. Vi menar att denna uppsats &r en bra grund for charterarrangdrer att
anvénda sig av vid utveckling av kompensationsplaner men &ven for att kunna
paverka resenarerna sa att foretaget har mojlighet att méta kundens forvantningar.
Slutsatserna visar att tjansteverksamheter i allménhet kan ta del av dessa resultat for
att skapa hogre kundnéjdhet.
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6.3. Diskussion - Tid och kundperspektiv

Denna uppsats ser vi som tidigare ndmnt som en bra grund for charterarrangérer och
andra tjansteverksamheter att anvanda sig av for att fa en forstaelse for hur resenarer
forhaller sig till charterarrangérernas ansvar och kompensationer. Detta dr en viktig
grund for att skapa konkurrensfordelar inom branschen och bor analyseras vidare. Vi
har genom var uppsats sett flera mdjliga omraden till forbattringar och vidare

forskning som vi nedan kommer redovisa genom en diskussion.

6.3.1. Forbattringar

Nar vi tog fram de 15 komponenterna i blommans blad utgick vi ifrdn vara egna
erfarenheter och kom fram till att dessa var de viktigaste komponenterna som passade
bast for var undersokning. Aven om vi fick en tydlig bild av en charterresa att
anvanda oss av kan en mer djupgaende analys av detta goras for framtida studier. Vi
kan dven se att dessa 15 komponenter vi genomgaende anvéant kan ha avgransat
forskningen. Genom fler Oppna enkéatfragor kan en storre forstaelse for
respondenternas resonemang ha utvecklas. Detta fanns inte plats for i denna
undersokning men kan vara intressant for vidare forskning. En mer omfattande och
storre undersdkning kan ge nya infallsvinklar och fler perspektiv som kan hjalpa
charterarrangorer att utveckla och forbattra sin verksamhet och darmed skapa
forutsattningar for lojala och ndjda kunder. Detta skulle &ven ge en storre inblick i vad
de okontrollerade respektive de kontrollerade komponenterna har for betydelse for
resenarerna. Trots att vi utifrdn var undersokning kunde se att majoriteten av de
respondenter vi fragade ansag att det var de kontrollerade komponenterna som var av
storst vikt att charterarrangorer tog ansvar och kompenserade for sa kunde vi énda se
att det fanns en liten del som ansag att dven de okontrollerade komponenterna var av
stor vikt. Detta tyder pa, vilket vi kom fram till i var uppsats, att fungerande system
och service recovery planer var av stor vikt pa dessa okontrollerbara komponenter.
Déarfor rekommenderar vi att en vidareutveckling och fordjupade studier av service
recovery atgarder inom detta omrdde kan bedrivas. Dock kunde vi genom

charterarrangdrernas intervjusvar se att enkatrespondenternas svar inte riktigt stamde
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Overens med verkligheten och déarmed kan en storre och mer omfattande analys vara

relevant.

6.3.2. Vidare forskning

Vi anser att vidare forskning ar behovligt for att understka vad som ingar i en
charterarrangdrs tjansteerbjudande da vi fick ta fram en egen definition av detta
omrade. Aven om vi fick en tydlig bild av en charterresa att anvanda oss av kan en
mer djupgaende analys av detta goras. Vi ser dven att det finns en potential till en
utveckling av denna uppsats genom att bygga pa de tva omraden som vi valde att inte
diskutera vidare, vilka ar personal och information. Detta var dock inte aktuellt i var
undersékning da vi endast gjorde en Overgripande analys och fann att dessa tva
komponenter redan genomsyrade de 15 komponenterna i var blomma. Vidare kan vi
se att en storre och mer omfattande undersékning med ett stérre antal respondenter
kan vara av intresse for vidare forskning. Detta da vi endast valde att genomfcra en
overgripande enkatundersokning med da vi ansag att det var av relevans for var
uppsats. Vi ar medvetna om att var undersokning endast tagit hansyn till en liten del
av charterbranschens kunder och att en vidareutveckling av dessa resultat darmed kan
vara nodvandiga. Trots att vi utifrdn var undersokning kunde se ett dvergripande
monster 6ver hur respondenterna resonerade kring charterbranschens ansvar och
kompensationer kan resultatet i uppsatsen paverkas till viss del av en mer
genomgaende analys. Slutligen kunde vi genom charterarrangdrernas intervjusvar se
att enkéatrespondenternas svar inte riktigt stamde 6verens med verkligheten. Denna
paradox ar mycket intressant for vidare forskning kring hur resendrer resonerar
jamfort med hur de sedan agerar, dar kanslor och opatagliga delar av ett
tjansteerbjudande har storre paverkan an vad enkétrespondenterna sjalva ansag i var

undersokning.
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8. Bilagor

Nedan redovisas alla bilagor som vi refererar till under arbetet.

8.1. Bilaga 1- Introduktionsbrev

Hej du charterresenar!

Introduktion till enkaten: Vi ar tre studenter som skriver var C-uppsats for
kandidatprogrammet Service Management vid Lunds Universitet. Vi har i denna

uppsats valt att analysera kundernas perspektiv pa servicemisstag och deras énskan pa
charterbolagens atgarder av servicemisstag, vi behover darfor din hjalp.

Vi riktar oss till dig som & OVER 18 AR och som REST PA EN CHARTERRESA
UNDER DE SENASTE FEM AREN. Tillhér du inte denna mélgrupp ber vi dig att

avsluta nu och inte slutfora enkaten och tackar for din medverkan.
Kompletterande information infor ifyllandet av enkéten:

Denna enkat handlar om charterresor, mer specifikt paketresor till en sol- och
baddestination. Vi har genom svarsalternativen i denna enkat utgatt fran en paketresa
som innefattar kombinerad bokning av flyg och boende pa destination, med start vid
bokning av resan och slut vid hemkomst. Detta vill vi att du utgar ifran nar du svarar

pa enkatens fragor.

Nar vi refererar till hotellets naromrade syftar vi pd gangavstand fran hotellet och

arrangerade aktiviteter av ditt charterbolag som utgar fran hotellet.

Utga fran dina egna asikter och svara sa arligt som majligt pa alla 11 fragor. Nar du ar

klar med din enkit och kédnner dig n6jd sé trycker du pa ’submit”
Tack sa mycket for din hjalp!
Med Vanliga Halsningar

Malin Renstrom, Ida Thorén och Magdalena Hjalmarsson
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8.2. Bilaga 2- Charterbranschens komponentblomma

1. Bokning av resa

2. Incheckning och flygplatsservice

3. Flygresa

4. Bagagehantering

5. Transfer

6. Hotellets standard och serviceniva

7. Hotellomradets utformning

8. Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad
och strand.

0. Hotellpoolens lvalitet och renlighet.

10. Restaurangutbudet och dess standard i hotellets
niromrade

11. Utbudet av aktiviteter i hotellets niromrade.

12, Strandens och havets kvalitet och renlighet

13. Butik och shoppingutbud i hotellets niromrade
14. Seviirdheter i hotellets niromrade

15. Viidret pa destinationen under vistelsen

Charterresans
15 komponenter

Personal

Information

Charterresans
15 komponenter

Personal

Detta &r en farglagd bild for en komplett syn av

Information

var modell. Var vanlig skriv ut denna sida i farg

for en tydlig bild av modellen.
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8.3. Bilaga 3- Enkatfragor

*Required

1. Har du akt pa en charterresa under de senaste fem aren? *

Om du svarar nej pa denna fraga ar du tyvarr inte en del av var malgrupp och vi ber
dig att inte avsluta enkéten och tackar for din medverkan.

- Ja

- Nej

2. Alder *
Om du under 18 ar ar du tyvarr inte en del av var malgrupp och vi ber dig att inte
avsluta enkéten och tackar for din medverkan.

3. Kon*
- Man

- Kvinna

4. Hur manga ganger under ar 2010 akte du pa charterresa? *Se var definition av
charterresa i introduktionstexten.

-0

1-2

. 3-4

- Fem eller fler

5. Har du nagon gang varit missndjd med en tjansteprodukt under en charterresa? *
- Ja
- Nej

6. Om ja, vad var du missndjd med? Beskriv kortfattat vilken del av

tjansteerbjudandet som du var missndjd med.
7. VILKA av foéljande 15 alternativ tycker du att charterarrangéren som du reser med

BOR ta ansvar for om problem uppstéar? *

Vilj s manga alternativ som du anser passar. Nar vi refererar till hotellets naromrade
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syftar vi pa gangavstand fran hotellet och arrangerade aktiviteter av ditt charterbolag

som utgar fran hotellet.

- Bokning av resan

- Incheckning och flygplatsservice

- Flygresan (Ex. flyg forseningar, dalig service ombord)

- Bagagehantering (Ex. FOrsenat/bortappat bagage)

- Transfer (Till och fran flygplats)

- Hotellets standard och serviceniva (Ex. Stadning av rum och hotellpersonalens
bemdtande)

- Hotellomradets utformning (Pool, restaurang och gemensamma ytor)

- Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad och strand

- Hotellpoolens kvalitet och renlighet

- Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade

- Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade

- Strandens och havets kvalitet och renlighet

- Butik- och shoppingutbud i hotellets naromrade

- Sevardigheter i hotellets naromrade

- Védret pa destinationen under vistelsen

8. Valj 5 (fem) av nedanstdende 15 alternativ som ar av STORST betydelse att de

atgardas for att du ska bli en nojd kund om misstag skulle uppsta? *

Observera att endast fem alternativ far valjas. Nar vi refererar till hotellets naromrade

syftar vi pa gangavstand fran hotellet och arrangerade aktiviteter av ditt charterbolag

som utgar fran hotellet.

- Bokning av resan

- Incheckning och flygplatsservice

- Flygresan (Ex. flyg forseningar, dalig service ombord)

- Bagagehantering (Ex. Forsenat/bortappat bagage)

- Transfer (Till och fran flygplats)

- Hotellets standard och serviceniva (Ex. Stadning av rum och hotellpersonalens
bemdtande)

- Hotellomradets utformning (Pool, restaurang och gemensamma ytor)

- Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad och strand

- Hotellpoolens kvalitet och renlighet
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- Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade
- Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade

- Strandens och havets kvalitet och renlighet

- Butik- och shoppingutbud i hotellets naromrade

- Sevardigheter i hotellets naromrade

- Védret pa destinationen under vistelsen

9. Valj 5 (fem) av nedanstaende 15 alternativ som har MINST betydelse for att du ska

bli en nojd kund om misstag skulle uppsta? *

Observera att endast fem alternativ far valjas. Nar vi refererar till hotellets naromrade

syftar vi pa gangavstand fran hotellet och arrangerade aktiviteter av ditt charterbolag

som utgar fran hotellet.

- Bokning av resan

- Incheckning och flygplatsservice

- Flygresan (Ex. flyg forseningar, dalig service ombord)

- Bagagehantering (Ex. Forsenat/bortappat bagage)

- Transfer (Till och fran flygplats)

- Hotellets standard och serviceniva (Ex. Stadning av rum och hotellpersonalens
bemdtande)

- Hotellomradets utformning (Pool, restaurang och gemensamma ytor)

- Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad och strand

- Hotellpoolens kvalitet och renlighet

- Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade

- Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade

- Strandens och havets kvalitet och renlighet

- Butik- och shoppingutbud i hotellets naromrade

- Sevardigheter i hotellets naromrade

- Védret pa destinationen under vistelsen

10. Vilka av nedanstdende 15 alternativ anser du att charterarrangGren har ett ansvar
att kompensera dig for vid otillracklig tjansteleverans? *

(Nér en tjanst ej har motsvarat dina forvantningar) Nar vi refererar till hotellets
naromrade syftar vi pa gangavstand fran hotellet och arrangerade aktiviteter av ditt

charterbolag som utgar fran hotellet.
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- Bokning av resan

- Incheckning och flygplatsservice

- Flygresan (Ex. flyg forseningar, dalig service ombord)

- Bagagehantering (Ex. FOrsenat/bortappat bagage)

- Transfer (Till och fran flygplats)

- Hotellets standard och serviceniva (Ex. Stadning av rum och hotellpersonalens
bemdtande)

- Hotellomradets utformning (Pool, restaurang och gemensamma ytor)

- Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad och strand

- Hotellpoolens kvalitet och renlighet

- Restaurangutbudet och dess standard i hotellets ndromrade

- Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade

- Strandens och havets kvalitet och renlighet

- Butik- och shoppingutbud i hotellets naromrade

- Sevardigheter i hotellets naromrade

- Védret pa destinationen under vistelsen

11. Vilka av nedanstaende 15 alternativ anser du att charterarrangoren INTE har
ansvar att kompensera dig for vid otillracklig tjansteleverans? *
Nar vi refererar till hotellets naromrade syftar vi pa gangavstand fran hotellet och
arrangerade aktiviteter av ditt charterbolag som utgar fran hotellet.

- Bokning av resan

- Incheckning och flygplatsservice

- Flygresan (Ex. flyg forseningar, dalig service ombord)

- Bagagehantering (Ex. Forsenat/bortappat bagage)

- Transfer (Till och fran flygplats)

- Hotellets standard och serviceniva (Ex. Stadning av rum och hotellpersonalens
bemdtande)

- Hotellomradets utformning (Pool, restaurang och gemensamma ytor)

- Hotellomradets geografiska placering i forhallande till stad och strand

- Hotellpoolens kvalitet och renlighet

- Restaurangutbudet och dess standard i hotellets naromrade

- Utbudet av aktiviteter kring hotellets naromrade

- Strandens och havets kvalitet och renlighet
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- Butik- och shoppingutbud i hotellets naromrade
- Sevardigheter i hotellets naromrade
- Védret pa destinationen under vistelsen

Observera att enkaten skickades elektroniskt och fylldes i online. Enkéten finns som
originalversion via denna lank: http://bit.ly/fRb7Xo
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8.4. Bilaga 4- Facebook

Exempel pa vara facebook och uppdateringar som vara vanner kunde se pa vara walls.

facebook

Facebook hjalper dig att hadlla kontakten G& med
med vanner och familj. Det ar gratis och kommer alltid att vara det.

,ﬂ, Fornamn:
,j_)\. g & & ,f_L Efternamn:

& & g‘ Din e-postadress:

g. Ange e-

}__}\. & & posladrags;l:

Valj lasenord: ‘

Tmm e | A L =]

Magdalena Hjalmarsson

Higlp oss med var C-uppsats, snalla snalla fyll | v&r enkat som vi jobbat =& hirt
med: )

P

Hej du charterresenar!
spreadsheets.google.com

&]] den 19 april K. 15:07 - Gilla - Kommentera - Dela

Malin Renstrim

Glém inte higlpa oss med vir C-uppsats, snélla snilla fyll i vir enkat som i
jobbar s& hart med medans ni &nd& &r inne pd Facebook och gér onddiga ting!!

Hej du charterresenar!
spreadsheets.google.com

&]] den 20 april K. 12:31 - Gilla - Kommentera - Dela

I .4  IdaThorén
I} Ay Brukar du resa mycket? Svara dé pa var enkat =)

A Hej du charterresenar!
spreadshests.google.com

#]] den 21 april K. 11:04 - & - Gilla - Kommentera - Dela
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8.5. Bilaga 5- Rangordning av enkéatsvar fraga 7-11

Fraga 7. Vilka av foljande 15
alternativ tycket du att
charterarrangtren som du reser

med bor ta ansvar for om problem | Antal

uppstar? svar | Rangordning
Transfer 98 1
Hotellets standard och service niva 87 2
Bagagehantering 80 3
Flygresa 78 4
Bokning av resa 76 5
Incheckning och flygplatsservice 59 6
Hotellpoolens kvalitet och renlighet 58 7
Hotellomradets utformning 40 8

Hotellomradets grafiska placering i
forhallande till stad och strand 34 9

Utbudet av aktiviteter kring hotellets

naromrade 23 10

Strandens och havets kvalitet och
renlighet 13 11

Sevardheter i hotellets naromrade 13 11
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Restaurangutbudet och dess standard i

hotellets naromrade 11 12

Butik och shoppingutbud 6 13

Vadret pa destinationen 3 14

Fraga 8. Valj fem av nedanstaende

15 alternativ som ar av stors

betydelse att de atgardas for att du

ska bli en n6jd kund om misstag Antal

skulle uppsta. svar | Rangordning

Hotellets standard och service niva 84 1

Flygresa 75 2

Bagagehantering 74 3

Transfer 69 4

Bokning av resa 56 5

Hotellpoolens kvalitet och renlighet 33 6

Incheckning och flygplatsservice 30 7

Utbudet av aktiviteter kring hotellets

naromrade 20 8

Hotellomradets utformning 17 9
16 10

Hotellomradets grafiska placering i
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forhallande till stad och strand

Strandens och havets kvalitet och

renlighet 15 11
Restaurangutbudet och dess standard i

hotellets naromrade 12 12
Vadret pa destinationen 11 13
Butik och shoppingutbud 4 14
Sevardheter i hotellets naromrade 3 15
9. Valj fem a nedanstaende 15

alternativ som har minst betydelse

for att du ska bli en n6jd kund om | Antal

misstag skulle uppsta. svar Rangordning
Sevardheter i hotellets naromrade 79 1
Butik och shoppingutbud 76 2
Utbudet av aktiviteter kring hotellets

naromrade 64 3
Restaurangutbudet och dess standard i

hotellets naromrade 64 3
Vadret pa destinationen 48 4
Strandens och havets kvalitet och

renlighet 40 5
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Hotellomradets grafiska placering i

forhallande till stad och strand 37 6
Hotellomradets utformning 36 7
Incheckning och flygplatsservice 31 8
Hotellpoolens kvalitet och renlighet 18 9
Bokning av resa 15 10
Transfer 12 11
Flygresa 8 12
Bagagehantering 4 13
Hotellets standard och service niva 2 14
10. Vilka av nedanstaende 15

alternativ anser du att

charterarrangoren har ett ansvar

att kompensera dig for vid Antal

otillracklig tjansteleverans? svar | Rangordning
Hotellets standard och service niva 87 1
Flygresa 79 2
Bagagehantering 79 3
Transfer 79 4
Bokning av resa 52 5
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Hotellpoolens kvalitet och renlighet 46 6
Incheckning och flygplatsservice 35 7
Hotellomradets utformning 24 8
Hotellomradets grafiska placering i

forhallande till stad och strand 19 9
Strandens och havets kvalitet och

renlighet 10 10
Restaurangutbudet och dess standard i

hotellets naromrade 8 11
Vadret pa destinationen 6 12
Utbudet av aktiviteter kring hotellets

naromrade 5 13
Butik och shoppingutbud 2 14
Sevardheter i hotellets naromrade 2 14
11. vilka av nedanstaende 15

alternativ anser du att

charterarrangoren INTE har

ansvar att kompensera dig for vid | Antal

otillracklig tjansteleverans? svar | Rangordning
Vadret pa destinationen 89 1
Butik och shoppingutbud 85 2
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Sevardheter i hotellets naromrade 82 3
Utbudet av aktiviteter kring hotellets

naromrade 67 4
Strandens och havets kvalitet och

renlighet 65 5
Restaurangutbudet och dess standard i

hotellets ndaromrade 63 6
Hotellomradets grafiska placering i

forhallande till stad och strand 41 7
Hotellomradets utformning 34 8
Incheckning och flygplatsservice 19 9
Hotellpoolens kvalitet och renlighet 15 10
Flygresa 6 11
Bokning av resa 5 12
Bagagehantering 3 13
Hotellets standard och service niva 3 14
Transfer 1 15
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8.6. Bilaga 6 - Intervjumail

Hej xxx!

Vi har efter var enkat som var riktat mot charterresenarer fatt fram ett material som vi
garna skulle vilja att ni som jobbar inom branschen tar stéllning till och reflekterar

over.

Vi kom fram till att charterresendrer anser att det &r de kontrollerbara komponenterna
sa som hotellets standard och serviceniva, flygresa, bagagehantering, transfer och
bokning av resan &r de komponenter som &r av storst betydelse for att de ska bli nojda
resenarer. Charterresendren anser att de fem minst viktiga komponenterna &r
sevardheter, butik och shopping utbud, utbudet av aktiviteter kring hotellet,
restaurangutbudet och dess standard samt vadret pa destinationen, vilket enligt var
modell & de komponenter som charterarrangdrerna till stor del inte kan kontrollera

eller paverka.

De fem komponenter som dar av storst vikt for charterresendrer ar de som
charterarrangdrer bor prioritera att kvalitetssékra for att mota kundens forvantningar
och darmed skapa ndjdare kunder. De slutsatser vi drar &r att charterresendrer har
forstaelse for vad charterbranschen kan ta ansvar for respektive inte ta ansvar for och
att charterresendrerna aven begéar kompensation dér efter. Charterresendrerna anser att
det &r de kontrollerbara komponenterna som ar av storst betydelse for att de ska bli
ndjda resendrer.

De fragor som vi skulle beh6va svar pa ar:

1. Stammer dessa resonemang med verkligheten, ur er synvinkel?

2. Stammer detta med era erfarenheter som anstalld pa xxx?

3. Vad begér era kunder oftast kompensation fér?
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4. Vid till exempel daligt vader pa destinationen (eller missnéje av dem minde viktiga
komponenterna), kar klagomalsfrekvensen?

5. Om ja, vad klagar kunderna pa da?

Maila garna tillbaka dessa svar ifyllda till: renstrom_malin@gmail.com

Tack sa otroligt mycket for er hjalp!

Med vénliga halsningar

Malin Renstrom, Magdalena Hjalmarsson och Ida Thorén
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