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C-uppsats, Lagkostnadsteorier i tidnstebranschen

Sammanfattning

Idag bestar storre delen av arbetskraften i Sverige av tjdnstearbeten. Oberoende pad om
personen arbetar i en restaurang eller i pd en revisionsbyrd &r malet att med
tjdnsteerbjudanden, gora kunden tillfredsstélld. For att gora kunden ndjd med
tjdnsteerbjudandet har ménga serviceforskare utvecklat hypoteser om bland annat
fordelarna med en relationsinriktad organisation och Service Management. Vad
kunden forvintar sig av tjidnsteerbjudandet dr olika for varje kund vilket gor att det
inte finns en universell teori som stimmer for hela tjdnstesektorn. Syftet med
uppsatsen dr att undersdka om framgang kan uppnds med lagt pris och lag service i
tjanstesektorn. Genom en kvantitativ studie analyseras kundtillfredsstillelse relaterat
till pris 1 flygbolagsbranschen. Studiens resultat visade att lagprisflygbolagens kunder
var mer ndjda med servicen kopplat till tjénstens pris, &n vad de traditionella
flygbolagens kunder var. Studien visade dven att de flesta resenérer viljer bolag efter
erbjudandets pris och tillginglighet och inte med syfte att bygga en relation.
Uppsatsens Overgripande slutsats dr att framgang kan nds med ligt pris och lig
service. Priskédnsligare segment, som virdesitter ett 14gt pris, gor tjdnstesektorn
mottaglig for foretag med lagprisprofil dir kunderna fér en lidgre service till formén

for ett lagre pris.
Nyckelord

Kundtillfredsstillelse — Kundrelationer — Onda/goda cirkeln — Légpristeorier -
Lagprisflygbolag
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1. Introduktion

“Ett lagt pris kan hélla kvar kunderna en tid, men forsdljning och
marknadsforing som bara &r inriktade pa att f4 kunden att gora flera inkdp blir

inte sérskilt effektiva pé lang sikt.” (Gronroos, 2002, s. 39)

Citatet ovan &r ett av alla argument som serviceforskare anvédnder sig av. Mélet &r att
skapa kundrelationen som genererar langsiktig l6nsamhet, Gronroos (2008, s. 155-
156) anser att genom forbéttrad service kan langvariga kundrelationer skapas vilket
leder till konkurrensfordelar. Han menar att kunder vénder sig till andra leverantorer
om de inte dr ndjda med den existerande relationen (Gronroos, 2008, s. 38). Bitner et
al. (2009, s. 27) menar att det viktigaste vid val av servicestrategi dr att vara
kundfokuserad och kdnna av vad kunderna efterfragar. Det hdvdas vidare av
exempelvis Gronroos att god service kan paverka kundtillfredsstillelse och skaffa
langsiktiga relationer (2008, s. 22). Ett generellt antagande hos manga serviceforskare

ar att forbattrad service kan dstadkomma 14ngsiktig ekonomisk tillvéxt.

Fokuseringen pa relationer ifrdgasitts i uppsatsen och vi anser att prisets paverkan pa
kundens forvintningar i tjdnstekonsumtionen inte har undersokts tillrackligt i
servicestudierna. Vi vill i denna uppsats underséka om det finns 16nsamma foretag
som genom att minimera service mot kunden, @ndd lyckas f4 konkurrensfordelar. I
uppsatsen ska  serviceforskarnas hypoteser analyseras for att ge en
verklighetsforankrad bild av  hur priset paverkar serviceorganisationers
konkurrenskraft. I denna avhandling utfors en fallstudie av flygbolagsbranschen som
berdér resendrernas serviceupplevelse. Lagprisflygbolag har, genom att reducera
kostnader relaterat till kringtjinsterna, sénkt priserna och pd sd vis tagit
marknadsandelar frén etablerade konkurrenter. Nedan foljer en beskrivning av den

problematik som uppsatsen beror.

1.1 Problembeskrivning

2009 arbetade 74 % av Sveriges arbetskraft i1 tjdnstesektorn (www.almega.se). Den
allménna trenden 1 véirlden visar att en allt storre del av i-lindernas arbetskraft ar

verksamma inom tjénstesektorn (Gronroos 2008, s. 15). Denna utveckling anser
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ménga forskare krdver andra organisations- och ledningsformer &n de som
utvecklades under industrialismen. Flera teorier har tagits fram for att méta kundernas
forviantningar och bli mer konkurrenskraftiga, Service Management, Customer
Relationship Management och Total Quality Management dr nagra exempel. Trots
detta har vi sett att det finns Ionsamma fOretag som motsidger ovan ndmnda

serviceteorier.

For att forstd den elementéra skillnaden mellan industrialismens massproducerande
organisationer och dagens tjinsteforetag méste man ha klart for sig vad en tjanst ar.
Forskarna dr Overens om att tjénster skiljer sig pad méinga sitt i jimforelse med en
produkt. Bitner et al. (2009, s. 20-23, 60) definierar en tjinst som en process som &r
uppbyggd av en rad olika aktiviteter, den produceras och konsumeras till viss del

samtidigt samt att kunden i ndgon man deltar i utformningen av tjénsten.

Normann (2000, s. 76) menar att tjdnstepaketet kan delas in i kédrntjadnster och
kringtjénster. Kérntjansten dr den tjdnst som foretaget bygger upp sin verksamhet
kring, till exempel maten vid restaurangbesoket. Kringtjansten &r den tjdnst som
hjélper till att ge en kérntjénst, till exempel incheckning pa en flygplats. Normann
(2000, s. 76) menar vidare att kunden virderar och upplever tjdnsten utifrdn vilka
forvantningar den har pa kdrn- och kringtjdnsten samt branschméssiga minimikrav.
Detta innebir att tjédnsteforetagen méste veta vad en kund fOrvintar sig innan den
kommer till foretaget. Gronroos (2008, s. 25-26) anser att foretag inte konkurrerar

med tekniska 16sningar utan med hela sitt tjdnstepaket.

Skillnaden mellan tjinste- och varufokus menar forskarna leder till att organisationen
och ledningen av tjinsteforetag méste vara process- och kundstyrda for att vara
konkurrenskraftiga (Gronroos 2008, s. 45). Eftersom det alltid sker en interaktion
mellan foretaget och kunden sédger serviceforskarna att foretagen ska ge de anstéllda
som traffar kunderna mer ansvar (Bitner et al. 2009, s. 20-23, 60). Detta ska i sin tur
leda till att foretaget far en battre forstdelse for kunderna och pad det viset bygga
langsiktiga relationer som skapar Omsesidigt virde for kunden och foretaget. De
langsiktiga kundkontakterna bygger foretagen genom att tillfredsstélla kunderna och

f4 dem att kiinna sig néjda (Bitner et al., 2009, s. 103).
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Genom att erbjuda kunden sin kdrntjanst med bra kringtjédnster menar forskarna att
foretaget skapar ett helhetsperspektiv som leder till ndjdare och mer lojala kunder.
Skulle foretaget sédnka kvaliteten pa kringtjansterna menar de att det leder till
missndjda kunder vilket gor att de byter till en konkurrent. Dessa scenarier illustrerar
Normann (2000, s. 66) i sin figur: kvalitet: en ond eller en god cirkel, se Figur 2.1
som presenteras i avsnitt 1.4.5. Vi vill préva om denna argumentation dr generellt

tillampbar.

Det bor uppmirksammas att det finns foretag som motsdger helhetsperspektivet och
som dndd har utvecklat l&ngsiktiga konkurrensfordelar i tjdnstesektorn. Uppsatsens
fallstudie &ar lagprisflygbolagsbranschen som istdllet for att locka kunder med
langsiktiga relationer konkurrerar genom fokus pd kérntjdnsten och minimering av
kringtjdnsterna. De har gatt frdn serviceforskarnas process- och kundfokus till att

istéllet inrikta sig pa att minimera kostnader for att kunna erbjuda ett lagt pris.

Uppsatsens problematik grundar sig 1 diskussionen om kringtjénsternas och
kundrelationernas relevans i olika tjénstebranscher. Problematiken har resulterat i

foljande syfte och forskningsfrégor.

1.2 Syfte och forskningsfragor

Tidigare forskning kring service menar att enda sittet att ta sig ur ekonomiska
problem dr att striva efter att Overtrdffa kundernas fOrvéntningar pa
tjdnsteerbjudandet (Normann, 2000, s. 66). Trots detta finns det foretag som istéllet
skurit bort kringtjdnster for att sinka kostnaderna och pa sa vis sdnka priserna mot
kund (Droege & Johnson, 2010, s. 243-259). De tva helt skilda strategierna leder fram
till uppsatsens syfte som &r att undersdka om framgéng kan uppnés med 14gt pris och

lag service 1 tjdnstesektorn.

Uppsatsen tar grund i tre fragestdllningar, som presenteras nedan. Fragorna dr utvalda

for att uppna syftet med uppsatsen.

1. Kan kundtillfredsstillelsen héjas med ett ldgre pris och minskad service?

2. Ar lagkostnadsteorierna langsiktigt konkurrenskraftiga i tjiinstesektorn?
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3. Hur viktiga dr langsiktiga kundrelationer i ett tjidnsteforetag, sett ur ett

lonsamhetsperspektiv?

1.2.1 Avgréansningar

For att begrinsa uppsatsen avgrinsades var fallstudie till endast analys av
flygbolagsbranschen. Litteraturstudien avgrinsades till service- samt lagpristeorier, da
dessa var mest relevanta for uppsatsens fallstudie. Den kvantitativa undersokningen
gjordes framforallt pd Kastrups tagperrong for nyinkomna flygresendrer. Fran borjan
hade vi tdnkt std vid en bagageutlimning. Detta var omdjligt da vi inte fick tilltrdde till
flygplatserna. Vi ansdg dock att Kastrups tigperrong var ett véldigt bra alternativ da
resendrerna precis upplevt en flygresa. I denna uppsats ser vi inte ett lagt pris som
service gentemot kunden. For att forstd prisets inverkan pa kundtillfredsstillelse viljer

vi istéllet att se pris och service som tva skilda komponenter som paverkar varandra.

1.3 Disposition

Uppsatsen ar uppbyggd utefter tre forskningsfrigor (se kap 1.2). Inledningsvis
forklaras inneborden av de tre fragorna och hur de tillsammans kopplas till uppsatsens
syfte. I inledningen redogors dven for vad tidigare forskare har kommit fram till.
Tillsammans med en tydlig beskrivning av uppsatsens syfte samt metod- och
problembeskrivning, syftar den inledande delen till att ge ldsaren en bred fOrstaelse

for vad service innebér 1 kundmotet.

I den argumenterande delen ges en djupare inblick i de forskningsfrdgor som beskrevs
i inledningen. Hir redovisas och analyseras de resultat som tagits fram ur de
kvantitativa studier som gjorts. Forskningsfrdgorna analyseras en efter en utifrdn

resultaten frdn studierna och kunskapen fran andra forskares undersdkningar.

Den avslutande delen av uppsatsen grundar sig pa de analyser och resultat som den
argumenterande delen presenterat. Slutsatser dras frdn forskningsfrdgorna, i tur och
ordning. Avslutningsvis kopplas slutsatserna frén de tre forskningsfragorna till en
overgripande summering. Summeringen kopplas till uppsatsens syfte och

problembeskrivning.
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1.4 Teoretisk referensram

Nedan beskrivs de teorier som uppsatsens argumenterande och avslutande del grundas
pa. Teorierna innehdller serviceforskares och konkurrerande teoretikers uppfattningar.

Tillsammans ger de en objektiv grund for uppsatsens fallstudie.

1.4.1 Vad séager serviceforskarna?

For att bygga upp ett objektivt resonemang kring serviceforskarnas hypotesers

relevans i tjansteforetag ska vi i detta avsnitt diskutera dess utformning.

Tjansteforetagen har dndrat sina organisationer for att kunna ha kunden i fokus. Detta
har lett till att flera hypoteser har vaxt fram for att pd bésta sétt kunna méta kundernas
forvantningar. Nagra exempel &r Service Management, Customer Relationship
Management (CRM) och Total Quality Management (TQM). Fordndringen har skett
for att det dr framforallt tjanster som siljs och inte massproducerade varor (Normann
2000, s. 13). En tjinst skiljer sig i manga avseende i jdmforelse med en produkt.

Gronroos (2008, s. 63) definierar en tjdnst pd foljande vis:

1. Tjénster dr processer som bestér av aktiviteter eller en serie av aktiviteter.
2. Tjanster produceras och konsumeras (d&tminstone i ndgon man) samtidigt
3. Kunden deltar (atminstone i ndgon mén) som medproducent 1 tjinstens

produktionsprocess.

Denna definition ger en klar bild dver vad en tjanst dr och Okar forstaelsen for
serviceforskarnas hypoteser. Ett sdrdrag som vixt fram och karaktériserar hypoteserna
ar att kundmotet ses som en process. Med denna insikt anser serviceforskarna att
foretagen ska vara processtyrda. Detta innebdr att alla avdelningar pé foretaget maste
samordnas och organiseras sa foretagets interna “murar” forsvinner. Avdelningarna
ska samarbeta tvirgdende for att skapa virde for kunden. Gronroos (2008, s. 45)
menar att endast aktiviteter som genererar viarde for kunden ska genomforas for att
skapa 16nsamhet. Hypoteserna bygger péd langsiktiga kundrelationer dar malet dr att
mota kundernas forvédntningar och skapa kundtillfredsstillelse. Kundrelationer och
kundtillfredsstéllelse &r tva grundpelare i serviceforskarnas argumentation och dérfor

diskuteras de mer grundligt i kap 1.4.2 och 1.4.3
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Figur 1.1:Processfokus. Gronroos (1996, s.14)
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De horisontella pilarna i Figur 1.1 illustrerar de tvdrgéende processerna som sitter
kunden i fokus. De vertikala pilarna visar foretagets avdelningar som fungerar som

stodjande funktionerna at processerna.

Utvecklingen har medfort att organisationen och ledningen av tjénsteféretag maste
vara process- och kundstyrda for att vara konkurrenskraftiga. Gronroos (2008, s. 25-
26) menar att foretag inte konkurrerar med tekniska l0sningar utan med hela sitt
tjanstepaket. Med denna syn péd konkurrensen dr det viktigt att kunna erbjuda kunden
ndgot utdver kdrntjdnsten. Ytterligare en utveckling dr att hela organisationen ska se
helheten. Gronroos (1993, s. 7) menar att foretaget ska ha en holistisk strategi internt

med en tvdrgdende organisation med kunden i fokus.

Eftersom det alltid sker en interaktion mellan foretaget och kunden siger hypoteserna
att foretagen ska ge de anstéllda som traffar kunderna mer ansvar. Gronroos (2008, s.
270) wvill dven att den personal som moter kunderna ska arbeta som
“deltidsmarknadsforare”. Detta ska i1 sin tur leda till att foretaget far en bittre
forstaelse for kunderna och pa det viset bygga langsiktiga relationer som skapar
Oomsesidigt virde for kunden och foretaget. Den processtyrda utformning &r skapad
for att generera aterkommande kunder och pad det viset frambringa lingsiktig

ekonomisk vinst.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att serviceforskarnas hypoteser bygger pa
processtyrt kundfokus av tjdnster. Dessutom anses det viktigt att erbjuda hela
tjdnstepaketet for att 0ka foretagets konkurrenskraft. Detta ger oss en forstaelse for

hur servicedistributorer fungerar.

10
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1.4.2 Kundrelationers relevans i tjansteorganisationer

Kundrelationer &r ett kriterium for att serviceforskarnas hypoteser ska fungera. Syftet
med kundrelationer &r att skapa win-win-situationer och i detta avsnitt beskrivs

kundrelationernas betydelse i tjdnsteforetag.

I dagens tjanstesamhélle forsoker ménga foretag bygga sina organisationer kring
langsiktiga kundrelationer (Gronroos 2008, s. 18). CRM é&r ett exempel pd en
organisationsteori som specialiserar sig pd kundrelationer, 4ven Gronroos menar att
det &r lonsamt fOr organisationer att ta vara péd kundrelationerna (2008, s.
18). Storbacka et al. (2000, s. 18) illustrerar kundrelation som en triangel ddr hérnen
foretrader kunden, leverantéren och produkten. Han menar att alla dessa aspekter
behover arbeta i symbios for att uppritta en kundrelation. Gronroos (2008, s. 48)
menar att en kundrelation uppstar nér det finns ett dubbelriktat engagemang, det vill
sdga att dven kunden anser att det finns en relation. Han menar dérfor att med
kundrelationer skapas win-win-situationer. Kundtillfredsstéllelse &r pd sd vis en viktig

del 1 skapandet av kundrelationer, kundtillfredsstallelse beskrivs nedan i 1.4.4.

Storbacka et al. (2000, s. 13) menar att CRM grundas i tre pédstdende. Det forsta
innebdr att virde skapas for bada parter genom att anpassa sina processer till
varandra. Det andra menar han dr att produkten bor ses som en process. Pa detta vis
ska produkten pa ett naturligt sétt bli en del av den vérdeskapande processen. Den
sista aspekten innebdr att leverantdren stdndigt ska arbeta for att utveckla relationen

och forbittra kundernas mojlighet att skapa vérde.

Bitner et al. (2009, s. 182 - 184) menar att det dr framst tre fordelar for kunden som
skapas vid en relation. Den forsta fordelen, sdkerhet, innebér att kunderna kan kénna
tillit till leverantoren vilket gor att de kdnner sig tryggare i sina beslut. Sociala
fordelar dr den andra fordelen som kunderna fér av bra relationer. Bitner et al. menar
att som kund kan man vid en bra relation bli igenkénd av personalen vilket leder till
att kunden kan kénna en sdrskild kontakt till foretaget. Den tredje och sista fordelen &r
sirskilda formaner som exempelvis extra erbjudanden (Gronroos, 2008, s.
51). Gronroos menar att det dr viktigt att foretag skapar och underhéller relationer,

det ger dem fordelar utover den nytta som deras kdrnerbjudande ger (2008, s. 51-52).

11
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Sammanfattningsvis konstateras att kundrelationer ska gynna bade foretaget och
kunden. Foretaget frimjas nir de far dterkommande inkdp och kunderna fir fordelar
som tillit, sociala fordelar och sérskilda formaner. Detta ger oss en bild av hur

serviceforetag arbetar for att skapa win-win situationer.

1.4.3 Hur beddmer kunderna tjansten

Kundtillfredsstéllelse dr, precis som kundrelationer, ett krav for att serviceforskarnas
hypoteser ska fungera. 1 detta avsnitt ska vi diskutera kundtillfredsstillelsens

betydelse for tjansteforetag.

En generell kundtillfredsstillelse ar svirt for foretag att forhdlla sig till.
Kundtillfredsstéllelse dr namligen en subjektiv kinsla som kunden erfar efter
interaktion med leverantdren (Soderlund, 1998, sid. 37-38). Det dr svart for foretag att
veta vad kunderna sdtter virde pa. Detta betyder att varje kund har sin egen

uppfattning om nir den blir n6jd och vad den tycker ar bra kvalitet.

Sorqvist (2000, s. 11) skriver att kvalitet och kundtillfredsstéllelse i dag bor ses som
synonymer. Det innebdr att den subjektiva kénsla som kunden utvirderar
tillfredsstéllelse med, dr uppbyggd av forvédntningar pd erbjudandet pd olika plan.
Denna syn pa kundtillfredsstéllelse delas av manga forskare. Foretaget bor saledes
veta vad kunden fOrvédntar sig innan interaktionen sker. Forvéntningarna som
kunderna har dr subjektiva kénslor, vilket gér dem svéra att styra (Soderlund, 1998, s.
60). Foretagen forsoker styra kundernas forvintningar med marknadsforing (Bitner et
al. 2009, s. 499). De budskap som péverkar personer mest dr de oplanerade sasom
word-of-mouth, nyhetsartiklar och skvaller. Dessa kan foretaget oftast inte styra over
sjdlv, vilket kan leda till att de ger en annan bild av foretaget dn vad de sjélv vill ge

(Gronroos, 2008, s. 297-298).

Anderson et al. (1994, s. 55) menar att kundtillfredsstillelse bor ge ekonomiska
fordelar. Hogre kundtillfredsstdllelse genererar bland annat 6kad lojalitet hos de
befintliga kunderna, minskad priskédnslighet, kostnader vid servicefel, ldgre kostnader

for att locka nya kunder samt ett forbéttrat rykte for foretaget.

12
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I detta avsnitt har vi diskuterat hur kundtillfredsstéllelse utvédrderas av subjektiva
kdnslor som byggs upp av forvintningar. Vi far en fOrstdelse for hur
kundtillfredsstéllelse skapas. Hur sedan forvéntningarna skapas beror pé aspekter som

diskuteras senare i uppsatsen, bland annat pris och servicegrad.

1.4.4 Vad menas med den onda/goda cirkeln

Vi ska i detta avsnitt diskutera hur tjédnsteorganisationernas ekonomiska problem kan
paverka foretagets utveckling i en negativ spiral. Vi diskuterar dven viken strategi

tjansteforetagen ska anvénda, enligt serviceforskarna, for att tillfredsstilla kunderna.

Normann (2000, s. 63-64) menar att tjdnsteforetag &r kénsliga for
managementkvalitet. Nigra f4 motivationsproblem, nagra transaktioner som inte
héller kvaliteten eller allmén forsumlighet, kan enligt Normann (2000, s. 63-64) leda
till att foretaget snabbt hamnar i en ond cirkel. Vidare anser Normann (2000, s. 63-64)
att onda cirklar @r ett bra sitt att diagnostisera problem eftersom cirkeln tar upp

ménga skilda faktorer som stdrker varandra.

Normann (2000, s. 65) anvidnder sig av exemplet flygbolag nir han beskriver den
onda cirkeln. Han menar att nar vi anvédnder ett flygbolags tjénster, tdnker vi framst
pa transporten fran A till B. I den tjdnsten ingdr ndgra sjdlvklara moment som till
exempel incheckning och bagagehantering. Normann (2000, s. 65) menar vidare att
hela tjanstepaketet méste fungera vdl om kunden ska uppleva god service och att
ménga flygbolag gor misstaget att tro att det rdcker med att kérntjénsten (transporten
frén A till B) dr god for att kunden ska bli ndjd. Nir foretaget sedan hamnar under

ekonomiskt tryck dr det stort risk att de hamnar i en ond cirkel.

Rapporter fran ELFAA (European Low Fares Airline Assosiation) visar
lagprisflygbolagens framfart i flygbolagsbranschen. Lagprisbolagen har under de
senaste aren tagit marknadsandelar fran de traditionella flygbolagen och forvéntas
véxa dnnu mer i framtiden. Trots detta liknar 1dgprisflygbolagens strategi den onda

cirkeln. Hur det kan vara pa det viset analyseras i kapitel 2.1.

Figur 2.1 (s. 23) visar hur den onda och goda cirkeln ar uppbyggd, det intressanta i
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figuren ér effekterna som alternativen fran Ekonomiska problem innebér. Den onda
cirkeln visar hur nedskérningar i kringtjénsterna leder till negativa konsekvenser bade

internt och externt i foretaget.

I detta avsnitt beskrivs tjdnstepaketets relevans i tjdnsteforetag och hur nedskirning i
kringtjédnster vid ekonomiska problem far negativa foljder. Vi vill med hjélp av
lagprisflygbolagsbranschen undersdka teorins riktighet hos tjénsteforetag. Eftersom
flygbranschen varit reglerad har en viss standard byggts upp, vid avregleringen hade
kunderna fortfarande samma forvantningar pa serviceutbudet. Dérfor anser vi oss

kunna anvénda den onda/goda cirkeln 1 analysen av flygbolagsbranschen.

1.4.5 Lagkostnadsteorier

I detta avsnitt diskuterar vi ett alternativt tillvigagéngssitt 1 tjdnsteorganisationer.
Istdllet for att locka kunder med kundrelationer och kringtjanster sa kan foretag

anvénda sig av en ldgkostnadsstrategi.

Kostnadsledarskap & en organisationsstrategi dar foretag skaffar sig
konkurrensfordelar genom laga kostnader och lagt pris mot kunden. Fler fOretag
implementerar organisationsformen med framgang och tar marknadsandelar fran
etablerade aktorer (Kachaner et al. 2011, s. 43). Porter (1985, s. 70) menar att
kostnadsledarskap gér ut pa att utveckla en strategi for att sinka kostnaderna genom
att kontrollera kostnadsbdrarna for de vérdeskapande processerna. For att klara
konkurrensen &r det viktigt att hela organisationen och alla processer genomsyras av

strategin.

Foretaget maste veta vilket marknadssegment de ska sélja till, oftast ar det
priskénsligare grupper man vinder sig mot (Kachaner et al. 2011, s. 43). Darfor ar det
viktigt att man sdtter rdtt pris som passar det valda marknadssegmentet. Rétt
prisséttning kan ge en forbittrad forsdljning (Kachaner et al. 2011, s. 44). Utifrdn
priset bestimmer foretaget hur stora kostnader de kan ha for att nd uppsatt vinstmal.
Detta innebir att foretaget med utgdngspunkt frdn vad marknadssegmentet &r villigt
att betala nar de fordelar sina kostnader. Darfor dr det viktigt att bestimma hur
kostnaderna &r tilldelade for varje virdeskapande process och hur de samverkar

(Porter 1985, s. 84 - 87).
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Produkten maste passa det valda marknadssegmentet. Darfor dr malet att hélla
produkten enkel och fokusera pé den del som skapar virde for kunden, allt 6verflodigt
som genererar kostnader for foretaget ska tas bort. Identifiering av vardeprocesserna
blir siledes viktigt for att bestimma hur kostnaderna ska fordelas (Porter 1985, s. 87 -
88). Det innebdr att kvaliteten kan vara hog samtidigt som kostnaderna halls nere.
Normann (2000, s. 66) menar att minimering av kringtjdnsterna endast ger mindre

besparingar vilket sdger emot Porters resonemang.

Virdekedjan, dér foretaget skapar virde for kunden, ska vara effektiv och endast ge
det kunden forvintar sig. Eftersom organisationer konkurrerar med priset maste man
standigt titta pd konkurrenternas virdekedja, forsoka uppskatta deras kostnader samt
bestdmma orsaken till kostnadsskillnaderna (Porter 1985, s. 98 - 99). Utveckling av
virdekedjan dr en nodvéndighet for att mdta konkurrensen pé vdxande och mogna

marknader (Kachaner et al. 2011, s. 44).

Nackdelarna som beskrivs i samband med lagkostnadsteorier dr bland annat att det &r
latt for konkurrenter att kopiera affarsidéerna (Droege & Johnson, 2010, s. 244) och
att pressandet av kostnader kan skapa en ohéllbar situation for alla inblandade parter
(He, Chan & Tse, 2008, s. 951). Darfor ar det viktigt att testa och undersoka
kostnadsbesparingarnas léngsiktighet innan fOretaget implementerar dem (Porter,

1985, s. 118).

Kostnadsledarskap dr en strategi som gar ut pa att reducera kostnader samt séinka
priset mot kunden. Detta ger oss en bild av ett alternativt tillvigagangssitt som

anvénds sd vi pa ett objektivt sitt kan analysera véra resultat.

1.4.6 Lagprisflygbolagens utveckling och karaktérsdrag

For att fA en fOrstaelse for fallstudien sd beskriver vi nedan lagprisflygbolagens
utveckling. Vi viljer att ta upp teorin kring lagprisflygbolag i teoretisk referensram

for att tidigt ge ldsaren en forstéelse for uppsatsens fall.

1978 privatiserades flygbranschen i USA (Dobruszkes, 2006, s. 249), detta ledde till
att fler aktorer kom ut pa marknaden och konkurrensen okade. Ur detta foddes bolag

som konkurrerade med ett ldgre pris, samma sak hénde senare 1 Europa. I Europa och
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USA har lagprisflygbolagen tagit betydande marknadsandelar av de traditionella
flygbolagen, samma tendens ses dven i Asien (Williams et al. 2005, s. 259). Brass
(2011, s. 5) havdar att av alla flygpassagerare dker 38 % med lagprisflygbolag, se
Diagram 2.8 s. 30.

Enligt Dobruszkes (2006, s. 250) finns det framst tre anledningar till att lagprisflygen
har uppkommit och vixt sig starka. Den forsta anledningen anser Dobruszkes (2006,
s. 250) vara att flygbranschen foljer den ekonomiska utvecklingen. Europa och USA
ar vilutvecklade I-ldnder med ekonomiskt vilbefinnande, dven i delar av Asien vixer
ekonomierna vilket innebir att fler flyger. Den andra anledningen anser Dobruszkes
(2006, s. 250) vara att endast en begrinsad del av befolkningen har rad att flyga, ett
lagre pris gor det mojligt for fler. Den sista anledningen &r att liberaliseringen av
flygmarknaden gor det mojligt for flygbolagen att erbjuda vilken service och pris de

vill.

Karakteristiskt for lagprisflygbolag &r framfor allt det laga priset. For att hélla laga
priser behover bolagen Oka bade produktiviteten och effektiviteten (Dobruszkes,
2006, s. 250), skillnaderna 1 jimforelse mot de traditionella flygbolagen blir dérfor
manga. Storsta skillnaden dr att lagprisflygbolagen fokuserar pa kérntjansten, att ta
passagerare fran A till B, samtidigt som de vill effektivisera och ha en hog
produktivitet genom hela foretaget for att kunna erbjuda ett lagt pris (Williams et al.

2005, s. 259 - 260).

En strategi lagprisflygbolagen anvinder dr att maximera flygtiden for varje flygplan
genom att ha kort tid mellan landning och avgang, ofta anvénds maximalt 25 minuter
pa marken (Williams et al. 2005, s. 260). Darfor tar lagprisflygbolagen extra betalt for
incheckat bagage eftersom av- och palastning tar tid ndr planet star pa marken.
Anslutningsflyg anordnas inte utan lagprisflygbolagen arbetar endast med point-to-
point flygningar for att kunna halla tiden nere. Onumrerade platser &r en annan atgéird
som vidtagits for att pafyllning av planet ska genomforas snabbt. For att effektivisera
flygningar ytterligare anvénder sig lagprisflygbolag mest av standardiserade
flygplansflottor. Ofta &r flygplanen utformade sa att de har fler sdten per flygplan,

detta innebir att det blir tringre for resendren samtidigt som flygbolaget kan fa ett
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hogre kapacitetsutnyttjande (Dobruszkes, 2006, s. 250). Den standardiserade
flygplansflottan innebér dven att personalen kan arbeta pa alla flygplan i bolaget.
Aven servicen ombord i#r standardiserad med endast en klass dir alla ska servas pa
samma sitt. Det serveras oftast inte nagon mat, vilket har tva fordelar. Dels far
flygbolaget far sdnkta kostnader och kan erbjuda ett lagre pris och dels kan marktiden

kan forkortas nér pa- och avlastning minimeras.

For att sidnka kostnaderna per resenidr flyger ménga lagprisflyg fran sekundéra
flygplatser dir kostnaderna @r mindre. P4 manga mindre flygplatser kan flygbolagen
till och med fa bidrag for att anvénda flygplatsen (Dobruszkes, 2006, s. 251). Ofta kan
dven tiden pa marken effektiviseras vid mindre trafikerade flygplatser (Dobruszkes,
2006, s. 252). Pa Kastrup Airport, Képenhamn, har det upprittats en lagpristerminal
for att mota bade kundernas och flygbolagens krav (www.cph.dk).

Lagprisflygbolagens strategi ar léttkopierad vilket innebédr att de utsetts for tuff
konkurrens. For att differentiera sig anvinder lagprisflygbolagen olika strategier vid
utbudet av flyglinjer. De skiljer sig genom att satsa pd antingen ménga eller fa
flygningar. I dessa segment kan de sedan vilja att flyga pad exklusiva linjer eller pa

linjer med hog efterfragan (Dobruszkes 2006, s. 256).

Lagprisflygbolagens effektivisering och standardisering har gjort att de kan erbjuda
lagre pris och pa sa vis har de tagit marknadsandelar. Att lagprisflygbolagen har vixt
fram som seriosa konkurrenter till de traditionella flygbolagen anser vi vara ett bevis

pa att det gar att konkurrera med lagprisstrategier i tjanstesektorn.

1.5 Metod

For att jamfora ovan nidmnda resonemang kommer uppsatsen att ta grund i en
fallstudie av flygbolagsbranschen. 107 flygresendrer besvarade ett frdgeformuldr dir
fragor stélldes kring deras upplevelse av resan, kopplat till det pris de har betalat (se
bilaga). Syftet med den kvantitativa undersokningen dr att fa en bild dver prisets
paverkan pad kundernas fOrvintningar samt om flygbolagen kan mota dessa

forvéantningar.
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1.5.1 Litteraturstudie

Uppsatsens teoretiska grund bygger pa en litteraturstudie kring service- och
pristeorier. For att tillgodose studiens behov av litteratur har vi tagit hjélp av Lunds
Universitets intrandt och bibliotek. En stor del av litteraturen anvénds i studierna inom
Institutionen for Service Management pa Lunds Universitet. | begrédnsad utstrickning

har dven elektroniska kéllor anvinds.

I uppsatsens bendmning av serviceforskare ingér de forskare som foresprakar
kundrelationer och ett processtyrt kundfokus. Inom begreppet serviceforskarnas
hypoteser ingdr framst Service Management (Gronroos, 2008) och Customer
Relationship Management (Storbacka et al. 2000). De tva teorierna dr uppbyggda av
forskning kring bland annat Kundtillfredsstdllelse (Anderson et al. 1994) och
skapandet av Kundrelationer (Gronroos, 2008). Tillsammans har teorierna bidragit till
en bred kunskap om principerna kring tjénsteorganisationer. Dessutom innehaller den
litterdra studien en diskussion kring ldgkostnadsstrategier och ldgprisflygbolagen

karaktérsdrag.

Utefter det som uppsatsens litteraturstudie resulterat i, har en plattform fér den
kvantitativa studien utformats. Senare foljer en beskrivning av uppsatsen metod kring

den kvantitativa studien.

1.5.2 Fallstudie

Studien utférdes pa tdgstationen under Kastrups flygplats utanfér Kopenhamn,
Danmark, torsdagen den 5 maj fran klockan 10 till klockan 17. Da besvarades cirka
90 stycken enkiter av resendrer som precis avslutat sin flygresa till Kastrup Airport.
Anledningen till att studien utférdes pa perrongen och inte inne pa flygplatsen var
delvis for att respondenterna hade tid till att delta medan de véntade pa att taget skulle
komma. Den andra anledningen var att studien inte fick dga rum inuti flygplatsen da

Kastrup Airport inte tilldt studenter att utfora studier pa flygplatsen.

Det positiva med att studien utfordes pa tagstationen istéllet for vid flygplatsens
bagageutlimning, som var tanken frdn borjan, var att respondenterna hade en bittre

overblick och formaga att besvara enkitens fragor da de dven varit med om att himta
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sitt bagage. Nackdelen med att inte utféra studien pa flygplatsen var att
koncentrationen av potentiella respondenter var ldgre samtidigt som mojligheten att
planera vilka flygningar som studien skulle innehalla forsvann. Istéllet blev
flygningarna och respondenterna slumpmaéssigt utvalda med fa resendrer for varje
flygning. Respondenterna bestod av bade mén och kvinnor samt av bade privat- och
foretagsresendrer. Vilken typ av resa och reslingd spelade ingen roll for att
kvalificeras som respondent i undersokningen. Det enda som krédvdes var att personen
kom direkt fran en flygresa. Av 107 resendrer hade 32 stycken akt med

lagprisflygbolag. Detta ser vi som tillrdckligt for att ge studien ett objektivt resultat.

Forutom de enkéter som bevarades pa tagstationen nedanfér Kastrup Airport gjordes
ytterliggare nagra enkétundersokningar, utan direkt koppling till en flygplats, med
personer som inom den senaste tiden utfort en flygresa. Anledningen till att inte hela
studien utfordes pa Kastrup Airport var att de senare respondenterna haft tid att smilta
intrycken av resan. Forhoppningen var att dessa respondenters svar inte skulle
paverkas av positiva/negativa hindelser under vistelsen, utan skulle kunna ge en mer

objektiv bild av deras uppfattningar av resan.

1.5.3 Kvantitativ intervju

I detta avsnitt beskrivs hur och varfor enkiten dr uppbyggs som den ér. Aven fordelar

och nackdelar diskuteras.

Christensen et al. (2001, s. 186) beskriver pdstana intervjuer som intervjuer som
genomfors pd en specifik plats dir det befinner sig minniskor som kan besvara
frdgorna. Vi valde att stélla frdgorna pd Kastrups perrong dérfor att merparten av
resendrerna precis hade kommit frén en flygresa. Christensen et al. (2001, s. 186-187)
menar att fordelarna med en sédan intervju bland annat &r hog svarsfrekvens. Det gér
fort att genomfOra samt att material eller bilder kan visas. Nackdelen é&r, enligt
Christensen et al. (2001, s. 186-187) att intervjuare undermedvetet kan ldgga in
vérderingar ndr man véljer ut de personer som ingér i intervjuerna vilket i sin tur kan
paverka resultatet. P& grund av att tillgéngligheten av respondenter stundtals var lag
valde vi att fraga alla pa perrongen, vilket minimerar riskerna fér undermedvetna

vérderingar.
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Syftet med uppsatsens dr att undersoka om framgéng kan uppnas med 1agt pris och
lag service 1 tjénstesektorn. Frdgorna i enkdten dar utformade for att ge svar pa
uppsatsens fragestéllningar. Enkéiten som resendrerna svarade pa dr standardiserad,
det vill sdga frdgorna &r formulerade pa samma sitt till alla som svarar. Enkitens
frdgor har strukturerade svarsalternativ, det gor att enkdten ar létt att administrera,
overfora och analysera. Enkédten &r uppbyggd av tretton fragor pa tva sidor och gick
fort for respondenterna att besvara, vilket leder till en hogre svarsfrekvens
(Christensen et al. 2001, s.145-147). Det var viktigt att enkiten inte tog lang tid att
besvara eftersom respondenternas vintetid pa perrongen ofta var kort. Med en mindre

tidskrdvande enkét hade fler respondenter tid att inga i studien.

De tva forsta frdgorna i enkidten belyser respondentens kon och alder i en
nominalskala. Det &r relevant dé till exempel olika &ldersgrupper har olika inkomst,
vilket kan paverka kopet av flygbiljett. Fraga tre, vilket flygbolag respondenten rest
med dr en Oppen frdga da det dr svart att namnge alla flygbolagsalternativ. Fraga fyra,
vilket pris respondenten betalade for flygbiljetten besvaras med en kvotskala. Pa fraga
fem fér resendren svara pa var ifrdn denne rest i en 6ppen frdga. Resultaten i fraga tre,
fyra och fem kan sedan anvédndas for att avgdra om respondenten har akt med ett
lagprisflygbolag eller med ett traditionellt flygbolag (Christensen et al. 2001, s.150,
155).

Fraga sex, om resendren reser som privatperson eller via foretag &r relevant da detta
kan paverka deras senare svar i enkdten. Om fOretaget bokat resa kan det innebéra
annorlunda forvintningar for resendren. Fragan dirpa, om flyget dr forsenat och hur
sent det 1 sé fall r, &r relevant dd resendrens upplevelser kan ha forandrats pd grund
av en eventuell forsening. Resultatet pé fraga atta, varfor resendren valde att aka med
just det flygbolaget, svarar pa om respondenten har en relation till flygbolaget eller

inte. Friga nio &r kopplad till teorier kring kunders fordelar vid en relation.

Fraga tio och elva, hur servicen upplevs och hur servicen upplevs relaterat till pris, dr
frdgor som ska besvaras pa en intervallskala. Resultatet kan dd réknas ut 1 bade
typvérde, medelvirde och median (Christensen et al. 2001, s.155-156). Resultaten av

dessa tva fragor kopplas till forskningsfraga ett. Resultatet av de sista fragorna, om
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resendren kan tdnka sig att resa med flygbolaget igen dven om de hojer priset, kopplas

till forskningsfréga tva.

Av flygbolagen som respondenterna har flugit med véljer vi att bendmna Norwegian,
Easyjet, Pegasus airlines, Cimber Sterling och Tuifly Nordic som lagprisflygbolag.
For att bestimma vilka flygbolag som har lagprisprofil anvénde vi oss av Dobruszkes
artikel An analysis of European low-cost airlines and their networks (2009, s. 253).
Didr ndmner han alla lagprisflyg 1 Europa 2006. I denna artikel bendmns Norweigan
och Easyjet som lagprisflygbolag. Pegasus airlines, Cimber Sterling och Tuifly
Nordic, som ér yngre bolag och dirfor inte fanns med pa listan, har vi sjdlva definierat
som lagprisflygbolag utifran diskussionen kring lagprisflygbolag i den teoretiska

referensramen (1.4.7).

Vi dr ndjda med materialet fran den kvantitativa studien som vi tycker ger tillrdckligt
med information for att, tillsammans med den litterdra studien, besvara
forskningsfrdgorna. Vi &r ndjda med antalet respondenter och fordelningen av

lagprisresenérer och resendrer frén traditionella flygbolag.
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2. Analys

I detta kapitel analyserar vi forskningsfrdgorna, analysen dr uppbyggd kring den
teoretiska referensramen 1 foregdende kapitel. Vi borjar med att analysera
Forskningsfraga ett for att sedan ga over till att analysera forskningsfragorna tvd och

tre 1 tur och ordning.

2.1 Prisets paverkan pa kundtillfredsstéllelse och servicegrad

Kundernas forvantningar av en tjénst styrs till stor del av tjinstens pris, det visar den
kvantitativa studie som uppsatsens resultat bygger pd. Det innebér att ett ldgre pris
genererar ligre forvdntningar fran kunderna som pd sd vis tolererar en ldgre
servicenivd. Manga inom forskningen kring service menar att det enda séttet att ta sig
ur ekonomiska problem é&r att, istéllet for att minska kostnaderna, fokusera pa att
optimera servicen mot kunden (Grénroos, 2008, s. 201-207) (Normann, 2000, s. 66). |
uppsatsens fallstudie visas ett exempel fran en bransch dér serviceforskarnas
hypoteser ger en snedvriden bild av verkligheten. Nedan fo6ljer ett resonemang kring

hur priset kan hoja kundtillfredsstéllelsen genom att minskas servicegraden.

Ar 1983 introducerades den onda/goda cirkeln av Gronroos (1983, s. 41). Modellen
har blivit allmént accepterad av serviceforskare. Den onda cirkeln ér ett exempel pa
hur ett foretag inte bor agera vid ekonomiska problem, enligt Gronroos (2008, s. 202-
205). Vidare beskrivs den onda cirkeln som att foretaget forsoker minimera sina
kostnader genom att minska personalstyrkan och den erbjudna servicen mot kunden.
Gronroos (2008, s. 202-205) menar att sddana aktiviteter endast leder till att kunderna
blir mer missndjda, vilket innebdr 6kade ekonomiska problem for foretaget. Foretag
som applicerar den goda cirkeln anvénder sig av ett annat tankesétt (Gronroos 2008,
s. 210-212). Vid ekonomiska problem, ldgger de fokus pé att forbéttra den upplevda
servicen for att 0ka kundtillfredsstéllelsen. I de flesta fall innebédr det att kunden far

betala ett hogre pris men far samtidigt béttre service.
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Figur 2.1 Den Onda och Goda Cirkeln (Normann, 2000, s. 66)

Figuren ovan visar den onda och den goda cirkeln. Det intressanta med modellen ar

de konsekvenser som pilarna frén Ekonomiska problem resulterar i.

Att hoja priset padverkar kunderna pa olika sétt beroende pd hur priskénsliga de ér. He,
Chan och Tse (2008, s. 949) har undersokt sambandet mellan kundtillfredsstéllelse
och toleransen av en hdjning/sdnkning av priset, nir konkurrensen dr hog. Utifran sina
undersokningar drog de slutsatsen att nir konkurrensen &r hog och kundens
forhandlingskraft dr stor finns det inget samband mellan hog kundtillfredsstéllelse och
hog prishojningstolerans (He, Chan & Tse, 2008, s. 956). Kopplat till Figur 2.1
innebédr det att Strdvan efter excellens i kringservicen for att ge bdsta mdjliga
helhetsupplevelse inte far resultera i stora prisdkningar i de branscher dér kundens

alternativ dr minga och konkurrensen ér hard.

I uppsatsens kvantitativa studie gar det att utldsa att 42 % av alla resor ar valda pa
grund av att alternativet passade tidsmissigt. 15 av de 42 procenten menade att det
endast fanns ett alternativ. Fa alternativ for kunden resulterar 1, enligt Porter (2008, s.
85-86), att konkurrensen minskar, vilket i sa fall innebér att He, Chan och Tse (2008,
949-961) slutsatser inte nddviandigtvis gar att applicera pa flygbolagsbranschen. Trots
detta visar resultatet fran studien att resendrer som flugit med lagprisflygbolag dr mer
ndjda med servicen kopplat till det pris de betalat, &n vad resenédrer som flugit med ett

traditionellt flygbolag dr (se Diagram 2.2). P4 fragan hur resendrerna allmént hade
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upplevt servicen under kontakten med flygbolaget gav studien, inte ovéntat, ett annat

resultat.

Hur upplever du den erhdllna servicen?

3,663,68

W Lagpris
M Traditionellt

Diagram 2.1, Sammanstillning av respondenters upplevelser av erhéllen service

Diagrammet ovan visar hur respondenterna som flog med traditionella- respektive
lagprisflygbolag generellt upplevde servicen vid olika delar av tjanstekonsumtionen.
Det gér tydligt att urskilja att de traditionella flygbolagens resenérer gav servicen
hogre betyg dn lagprisresendrerna. Resultatet dr naturligt da traditionella flygbolag
tenderar att ligga mer resurser pd kringtjidnster och att kunderna ska trivas. Det dr
framforallt vid incheckningsmomentet som de traditionella flygbolagens kunder &r

mer ndjda dn lagprisflygbolagen kunder.

Vid bagageutlimningen skiljer sig resultatet fran de andra momenten. Dér &r det i
genomsnitt en béttre upplevd service hos ldgprispassagerarna, vilket kan hirledas ur
att ménga lagprisresendrer flyger utan incheckat bagage. Pa sa vis paverkas inte dessa
resendrer av att bagageutldmningen &dr langsam. Detta moment utgdr, trots detta, en
viktig del av studien di respondenternas helhetsbild paverkas av alla moment i
tjanstekonsumtionen och en smidig bagageutlimning innebér ett béttre betyg av den
totala servicen. Detta fenomen gér dven att urskiljas i Diagram 2.1 dér den totala
upplevelsen av mdotet med flygbolaget bara skiljer sig minimalt till de traditionella

flygbolagens fordel.
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I 6vrigt stimmer resultaten i Diagram 2.1 vél dverens med vad manga serviceforskare
pastar. Genom att striva efter att forbéttra kringtjénsterna forbéttras kundernas
uppfattning av tjdnstekonsumtionen. Den goda cirkeln visar att detta leder till goda
resultat genom &dterkommande inkdp av kunderna. Nackdelen med den onda-/goda
cirkeln dr att kundernas tolerans for prishdjningar, som blir resultatet av att utveckla
den erbjudna servicen, inte dr medrdknat i berdkningarna. For att f en battre bild av
hur tjinstens pris paverkar fallstudiens respondenter fick de besvara ytterligare en

fréga, som redovisas 1 Diagram 2.2.

Fragan som respondenterna fick svara pé 16d: Hur upplevde du servicen relaterat till
det pris du har betalat? Respondenterna fick med andra ord ta hénsyn till
flygupplevelsens pris och sedan gora en bedomning av servicen utifrdn det. Det
resulterade i1 att beroende pa om respondentens ansdg att priset var dyrt eller billigt
betygsatte de servicen relaterat till priset, ldgre respektive hogre. Detta syns tydligt i
Diagram 2.2 dér lagprisresendrerna har gett ett hogre betyg én vad resendrerna som
flugit med ett traditionellt flygbolag har. Ligprisflygbolagens kunder ger dessutom ett
hogre betyg av servicen vid alla moment i mdtet med flygbolaget, nédr priset
inkluderas i berdkningen. Samtidigt ger de traditionella flygbolagens kunder generellt

ett lagre betyg 1 tjanstekonsumtionens alla moment.

Hur upplevde du servicen relaterat till det pris du har betalat?

W L&gpris
M Traditionellt

Diagram 2.2. Sammanstillning av respondenters upplevelse av erhillen service, kopplat till det pris
de har betalat.
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Diagrammet ovan ger en annan bild &n vad Diagram 2.1 gor, dir forhallandena ar
ombytta. Diagram 2.2 motsdger pd sa vis serviceforskarnas slutsatser och visar pa
prisets paverkan pd tjanstekonsumenternas upplevelse av tjansten. Fenomenet gar att
forklara genom att lagpriskundernas forvintningar ar ldgre &n de traditionella
flygbolagens kunders forvintningar. Det betyder att servicefel i tjansteprocessen &r
mer forvintade och accepterade hos ldgprisresendrerna medan servicefel mot de
traditionella flygbolagens kunder tas emot med mindre forstdelse. P4 sé vis dr det
naturligt att resultaten fordandrades ndr respondenterna fick ta hansyn till priset i sin

serviceutvérdering.

Lagprisflygbolagen ir ett typexempel pa foretag vars strategi liknar den onda cirkeln.
Genom att skéra ner pa kringtjdnsterna lyckas de hélla kostnaderna laga och kan pa sd
vis erbjuda kunderna ett l4gre pris. Skillnaden mellan den onda cirkeln och resultatet
av var studie, visar Diagram 2.2, dr att kunderna inte blir missndjda utan upplever att
servicen dr mer tillfredsstdllande med tanke pa det 1dga priset. Den onda/goda cirkeln
visar “rdtt” och fel” vig att gd for ett foretag da de star infor ekonomiska problem. I
uppsatsens fallstudie ser situationen annorlunda ut, d& flygbolagen inte valt strategin
utefter ekonomiska problem. Det gar med andra ord att argumentera mot
anviandningen av den onda/goda cirkeln 1 fallstudiens analys. Modellen &r trots detta
anvéindbar 1 analysen, eftersom de tva vdgarna i modellen, i stora drag liknar de tva
olika strategierna som fallstudiens flygbolag har implementerat. De traditionella
flygbolagens strategi liknar den goda cirkeln medan flygbolagen med légprisprofil

mer anvénder sig av en strategi som liknar den onda cirkeln.

Slutsatsen som gar att dra ur ovan fort resonemang &r att varan eller tjénstens pris har
en stor paverkan pd kundens forvintningar. Ett ldgre pris ger lagre forvantningar
vilket leder till att det inte krdvs lika mycket for att gora kunderna ndjda. I
flygbolagsbranschen har det inneburit att lagprisflygbolagens kunder dr mer ndjda

med servicen relaterat till pris &n de traditionella flygbolagens kunder.

2.2 Lagkostnadsteoriernas langsiktighet

Serviceforskare hévdar att en processtyrd utformning dr skapad for att generera
aterkommande kunder och pa det viset frambringa langsiktig ekonomisk vinst. De

menar att tjansteforetag binder upp sina kunder. Detta minskar efterfrigan av
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lagprisforetagen och deras langsiktiga ekonomiska l6nsamhet. Forskarna anser att i
mogna marknader, dir utbudet dr storre &n efterfragan, dr det svart att hitta nya
kunder. Detta innebdr att det dr viktigt att bevara de befintliga kunderna som foretaget
har. Enligt Gronroos (2008, s. 39) dr ett 14gt pris inte l&ngsiktigt. Han menar dven att
foretag som endast styrs av transaktioner av varor och pengar inte blir effektiva.
Darfor stéller vi oss frdgan om ldgkostnadsteorierna 1dngsiktigt konkurrenskraftiga i

tjanstesektorn.

Langsiktigt alternativ anser vi vara foretag eller branscher som tillhandahaller
hallbara kundsegment for att uppna ekonomisk vinst. Vi kan konstatera utifrdn véra
studier att lagprisflygbolagen ar ett lingsiktigt alternativ till de traditionella
flygbolagen. Enligt vara studier skiljde det endast en procentenhet (85% for de
traditionella flygbolagen och 84% for 14gprisflygbolagen) i frdgan om respondenterna
kunde ténka sig att aka med flygbolaget igen. Vi kan dven konstatera att skillnaden ar
liten vad giller resenirer som svarat att de inte kan tdnka sig 4ka med flygbolaget igen
(15 % for de traditionella flygbolagen och 16 % for lagprisflygbolagen). Det betyder
att lagprisflygbolagen, med en procentenhets skillnad, kommer ha lika manga
aterkommande resendrer som de traditionella flygbolagen om priset dr pd ungefér

samma niva.

Fraga 13 - Traditionellt
15% 15%

& JA, OAVSETT PRIS

' & JA, MEN ENDAST VID

MARGINELLA
PRISHOJNINGAR

NEJ

70%

Diagram 2.3 Om resenirerna fran de som flog med traditionella
flygbolag kan tinka sig att aka med flygbolaget igen dven om de hojer
priset.
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Fraga 13 - Lagkostnad
6%
16% %

&4 JA, OAVSETT PRIS

4 JA, MEN ENDAST VID
MARGINELLA
PRISHOJNINGAR

“ NEJ

78%

Diagram 2.4 Om resenirerna fran de som flog med lagprisflygbolag kan téinka sig att dka

med flygbolaget igen dven om de hojer priset.
I diagrammen ovan kan vi dven konstatera att 78 % av lagprisresenédrerna och 70 % av
dem som flyger med de traditionella flygbolagen kan tdnka sig att &ka med
flygbolaget igen, trots en marginell prishdjning. Det betyder att fler lagprisresendrer
kan tdnka sig dka med flygbolaget igen men endast vid sma prishdjningar, alltsa
fortfarande relativt laga kostnader. Av detta kan vi konstatera att lagprisresenérerna

generellt ar priskdnsligare dn de som éker med de traditionella flygbolagen.

Kund-
Friga 8 - Ldgkostnad /foretagsmedle  Fraga 8 - Traditionellt

. m
Alltid samma 7%

Kund-
/foretagsmed|
em

bolag
0,
12% 5%

Billigaste resa
Ré&tt avgéng 39%

18% Enda

alternative
t

Billigast
Enda e resan
alternativet 61%
9%
Ratt avgdng
28%

Diagram 2.5 Varfor lagprisflygbolags- Diagram 2.6 Varfor resenérerna som akte med de
resendrerna valde att dka med flygbolaget traditionella flygbolagen valde att 8ka med

flygbolaget

Av Diagram 2.5 och 2.6 kan vi utldsa att 61 % av lagprisresenédrerna och 39 % av dem
som flyger med de traditionella flygbolagen viljer flygbolag pé grund av billigaste
resan. Detta i kombination med resultatet i diagram 2.3 och 2.4 stirker teorin om att
lagprisresendrerna generellt dr ett priskdnsligare kundsegment. De viljer flygbolag
utifran vilka som erbjuder den billigaste resan och kan tdnka sig resa med samma
flygbolag endast vid marginella prishdjningar. Detta stdrker Dobruszkes teori om att
ett lagt pris kan Oppna upp ett nytt mer priskénsligt marknadssegment. Av detta kan
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man konstatera att 1gprisflyget dr en lingsiktig strategi eftersom de, genom att
fokusera pé karntjansten samt effektiviserar den, erbjuder ett lagt pris som kan métta

en marknad som inte har rad att flyga med de traditionella flygbolagen.

I Diagram 2.2 kan vi utldsa att lagprisresendrerna dr mer ndjda med servicen de
erhallit 1 forhallande till vilket pris de har betalt 4n dem som aker med de traditionella
flygbolagen. Detta anser vi vara ytterligare en aspekt som fér oss att dra slutsatsen att
lagprisflygbolagen &r langsiktiga. Bitner et al. (2009, s. 554 — 558) menar ndmligen
att bra upplevd service leder till fornyade kop vilket 1 sin tur forbéttrar mojligheterna

till ekonomisk vinst.

Ett av de storsta hoten mot ldgkostnadsteorierna ar att det &r latt for konkurrenter att
kopiera affdrsidéerna (Droege & Johnson, 2010, s. 244). Eftersom foretagens storsta
konkurrensfaktor dr priset kan pressandet av kostnader skapa en ohéllbar situation for
alla inblandade parter (He, Chan & Tse, 2008, s. 951). Porter (1985, s. 113) menar att
langsiktig lagkostnadsstrategi krdver barridrer mot konkurrenterna for att forhindra
kopiering och pé det viset vinna konkurrensfordelar. Vi anser att 1agprisflygbolagen
forsoker skapa barridrer dels genom vilka striackor de flyger och dels hur frekventa
avgingar de har pa sina flyglinjer. Somliga lagprisflygbolag satsar pa att flyga till
farre resmal med en hogre frekvens medan andra vill ha ett storre utbud flyglinjer
men med fiarre avgingar (Dobruszkes 2006, s. 256). De som &ker med
lagprisflygbolag &r, som tidigare ndmnts, priskdnsligare och viljer det billigaste
alternativet. Eftersom lagprisstrategierna &dr enkla att kopiera anser vi att konkurrensen
kring réitt avgdngar kommer att hdjas (18 % av lagprisresendrerna och 24 % av
samtliga véljer flygbolag pd grund av detta). Vi menar att tillgénglighet dr en viktig

faktor, att finnas péd den stricka resenérerna vill flyga.

I forskningsfrdga tvd kan vi dra slutsatsen att ldgkostnadsteorierna dr langsiktigt
konkurrenskraftiga i tjdnstesektorn. Dessa slutsatser dras efter att vi kommit fram till
att lagprisresendrerna dr ett priskdnsligare segment som de traditionella flygbolagen
inte anses kunna matta. Didremot anser vi att lagprisflygbolagen &r utsatta for stor
konkurrens eftersom deras strategi ér lattkopierad. Darfor menar vi att de behdver

differentiera sig genom tillgénglighet.
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2.3 Langsiktiga kundrelationers betydelse i tjansteféretag

Lagprisflygbolagsbranschen véxer trots obefintliga kundrelationer, hur detta &r

mojligt beskrivs 1 detta avsnitt.

WMELFAA 1 Other Low Fares [ Other Airlinaes

100% -
e 90%-
% 32 "
= 70% - - 7% 85%
:e-:f 80% - 79% 76% 2% 8e% °
> 50%-
g 40%-
) 30% o 7% 7%
S 8% <]
5 20% - 9 8%
s -E= BN
0% . ' ' ' '
2005 2006 2007 2008 2009 2010

Diagram 2.7 Fordelning av flygbolagsstolar (Brass, 2011, s. 5)

Enligt James Brass (2011, s. 5) undersokning ar 35 % av alla flygplansstolar dgda av
lagprisflygbolag, det dr en 6kning pa 14 % sedan 2005, se Diagram 2.7. Det morklila i
diagrammen #r ELFAA ' och det ljuslila 4r andra lagprisflygbolag. Brass
undersokning dr bestdlld av lagprisflygbolagens sammanslutningsorganisation

ELFAA, vilket kan péverka resultatet.

WMELFAA 1 Other Low Fares [ Other Airlines

100% <
90% -
80% 4

70% 1 . o 66% 64% 62%
g0% { - 76% 1% 5 )

50% -
40% 1
30% -

20% A 6%
- -
0%
2008

2005 2006 2007 2009 2010

8%

Seal Capacity Market Share

Diagram 2.8 Fordelning flygpassagerare (Brass, 2011, s.5)

Vidare menar Brass (2011, s. 5) att av alla flygpassagerare éker 38 % med
lagprisflygbolag, se Diagram 2.8. De tva diagrammen ovan visar lagprisflygbolagens

"ELFAA iren forkortning pa European Low Fares Airline Association. De lagprisflygbolag som
ingick i studien &r: EasylJet, Flybe, Jet2, Norweigan, Ryanair, Sverige Flyg, Transavia, Vueling och
Wizz air
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okande marknadsandelar. Att andelen passagerare okar i hogre grad an stolkapaciteten
implicerar att fyllnadsgraden har forbéttrats for lagprisflygbolagen givet att de
traditionella flygbolagen hallit en stabil niva.

Brass (2011, s. 4) undersokning visar att lagprisflygbolagens passagerarkapacitet,
sedan sommaren 2005, har stigit frén att ha 3 000.000 stolar upptagna varje vecka till
sommaren 2010, da den siffran okat till 6 000.000 stolar (Brass, 2011, s. 4). Brass
menar alltsa att 1dgprisflygbolagen véxer vilket ger en indikation om att Ionsamheten
ocksa oOkar. I Brass (2011, s. 9) undersokning finns prognoser for hur han tror att

lagprisflygbolagens utveckling ser ut.

WMELFAA - Base Growth Other Low Fares - Base Growth Other Airlines - Base Growth
E %1 65% 65% B64% 63% 62% 61% 60% 60% 59% 59% 58%
.E"\,
=
=1
é‘ 7% —_— 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8%
Q
3 C1TEEY B 28% [l 29% 30% 31% 31% 32% 33% 33% 34%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 20186 2017 2018 2019 2020

Source: York Aviaton analysis of OAG data.

Diagram 2.9 Brass (2011, s. 9) prognos dver flygbolagsbranschen.

Som Diagrammet 2.9 visar kommer flygbolagsbranschen fortsitta véxa, ar 2020
menar Brass (2011, s. 9) att branschen kan ha vixt med ytterligare 7 %. Normann
(2000, s. 63) menar att framging i1 serviceorganisationer indikeras av tillvixt.
Diagram 2.9 visar péd en langsiktig 6kning for lagprisflygbolagsbranschen vilket ger

branschen stor framgéng.

Som beskrivs i avsnittet Kundrelationers relevans i tjidinsteorganisationer (1.4.2)
anser Bitner et al. (2009, s. 182 - 184) att de tre fraimsta fordelarna for kunden nir en
relation skapas &r sdkerhet, sociala fordelar och specialerbjudanden. I denna uppsats
fallstudie visades att detta inte stimmer for ldgprisflygbolagsbranschen, se Diagram

2.10 nedan.
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Vid val av flygbolag, hur mycket paverkar..?

5 .
4
3,3 3,2
3 2,8 2,8 i Lagkostnad
2,4 Il Traditionellt
2
2 “ “
1 ——

Tillit till flygbolag Sociala fordelar  Specialerbjudande

Diagram 2.10 Hur mycket #illit till flygbolaget, sociala fordelar och specialerbjudande paverkar
resendrerna vid val av flygbolag.

Fragan som stélldes till resenédrerna 16d: Vid val av flygbolag, hur mycket paverkar:
Tillit till flygbolag, sociala fordelar samt specialerbjudanden. Resenirerna fick svara
pa frdgorna med hjélp av en skala mellan 1-5, Y-axeln i Diagram 2.10 ar alltsa
medelvirdet av resendrernas svar. Som visas i Diagram 2.10 anser de som flyger med
traditionella flygbolag att det dr viktigare med tillit till flygbolaget och sociala
fordelar &n de som reser med ligprisflygbolag. Daremot tycker de som dker med
lagprisflygbolag att det &r viktigare med specialerbjudanden. Vi tror att det beror just
pa flygbolagens l14ga priser, det ses som ett erbjudande. I Diagram 2.10 kan det utldsas
att sociala fordelar inte paverkar resendrerna pad samma sétt som tillit till flygbolaget

och specialerbjudande.

Precis som beskrivs i Lagkostnadsteorier (1.4.6) anser Porter (1985, s. 118) att foretag
som anvénder sig av 1dgkostnadsteorierna bor fokusera pa det som skapar vérde for
kunden samt ta bort allt dverflodigt som genererar kostnader och inte vardesitts av
kunden. Vi anser att det &r precis det som lagprisflygbolagen gor for att bli [onsamma.
De fokuserar pa virdet, det vill sdga flygresan och tar bort allt dverflodigt, till

exempel alla kringtjénster.

Av Brass (2010) undersokning kan vi utldsa att lagprisflygbolagsbranschen véxer. Av
vér fallstudie ser vi att resendrerna inte flyger med lagprisflygbolag pd grund av tillit

till flygbolaget och sociala fordelar. Da vi endast analyserat en bransch kan vi inte dra
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for stora slutsatser om langsiktiga kundrelationer kopplat till 16nsamhet. Slutsatsen &dr

att kundrelationer inte behdver vara nédvéndigt for 1onsamhet i tjénstesektorn.
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3. Avslutande del

I uppsatsens andra del analyserades de tre forskningsfrdgorna kategoriskt utefter en
litteraturstudie och en kvantitativ studie. Analyserna resulterade i slutsatser som i
detta avsnitt skall diskuteras, var for sig och sedan tillsammans for att till slut dra en

overgripande slutsats som dr kopplat till uppsatsens syfte.

3.1 Diskussion

Uppsatsens forsta forskningsfraga belyste prisets paverkan pd kundernas
forvintningar av ett tjdnstekoncept. Frigan 16d: Kan kundtillfredsstdllelsen héjas med
ett ldgre pris och minskad service? Slutsatsen som drogs var att priset har en
paverkan pa kundernas forvéintningar pa en flygresa, lagt pris gav ldga forvintningar.
Den kvantitativa studien visade att resendrerna som rest med lagprisflygbolag var mer
ndjda med servicen relaterat till det pris de betalat an vad de traditionella flygbolagens

resenarer var.

Resultatet fran fallstudien motséger sig teorin om den onda cirkeln och visar pa att
avskaffning av kringtjinster for att minska priset mot kund inte alltid &r ndgot
negativt. I den onda cirkeln gar foretaget frén att erbjuda kringtjinster till att dra ner
pa dem och da véntas de hoga forvintningarna vara kvar. Pa sd vis nér inte foretaget
upp till kundernas férvintningar med det nya tjénstepaketet. Med andra ord skiljer sig
situationen 1 den onda cirkeln med situationen i flygbolagsbranschen eftersom
lagprisflygbolagen redan fran borjan avskaffat kringtjansterna och har pa sé vis redan
laga forvintningar. Dessutom byggs forvintningar inte bara av priset utan dven av
foretagets image och kundernas tidigare erfarenheter. Den onda cirkeln stimmer
darfor sa linge foretaget inte klarar av att minska kundernas forvéntningar men teorin
ger den missvisande bilden av att reducering av kringtjénster resulterar i ekonomiska

problem.

En annan aspekt som den onda cirkeln inte tar hinsyn till & hur marknaden ser ut.
Genom att minska pé kringtjansterna och pa sa vis priset Oppnar sig mojligheter for
mer priskdnsliga kunder som tidigare ansett priset vara for hogt. Uppsatsens fallstudie

visar att lagprisflygbolagens kunder i storre grad viljer flyg efter billigaste resa. Med
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andra ord har lagprisflygbolagen tagit marknadsandelar frdn de marknadssegment

som virdesdtter ett billigt pris.

Uppsatsens resultat av analysen i Forskningsfraga ett visar pa en nyanserad bild av
den onda cirkeln och menar att framgang gér att nds genom att avskaffa kringtjénster
och fokusera pad kérntjdnsten, om foretaget lyckas med att styra kundernas
forvantningar eller/och om sdnkningen av priset Oppnar for mer priskénsliga

marknadssegment.

Uppsatsens  andra  forskningsfriga; Ar  ldgkostnadsteorierna  ldingsiktigt
konkurrenskraftiga i tjdnstesektorn?  Slutsatsen som vi drog var att
lagkostnadsteorierna dr langsiktiga. Detta grundas i att de inriktar sig pa ett mer
priskdnsligt segment samt att den kvantitativa studien visade att de flesta

lagprisresendrer kan tinka sig att resa med flygbolaget igen.

Serviceforskarna anser att lagkostnadsstrategier —endast ger  kortsiktiga
forsdljningsokningar. Det beror pé att strategierna dr latta att kopiera for nya aktorer,
vilket innebér att 1dgprisforetagen snabbt far nya konkurrenter som arbetar pa samma
eller effektivare sitt &n de sjdlva. For att 1dgkostnadsteorierna ska vara ldngsiktiga
behover foretaget differentiera sig pd ett sdtt som dr svért att kopiera. Exempel kan
vara att utveckla foretagets image eller kérntjdnsten process sé att kompetensen

stannar inom organisationen.

Ur resultaten frdn den kvantitativa och den litterdra studien drogs slutsatsen att
lagkostnadsteorin &r langsiktigt. Det betyder dock inte att ett foretag som har
implementerat en lagkostnadsstrategi per automatik ar langsiktiga. Serviceforskarna
har endast ritt i sina antydningar om lagkostnadsstrategin ifall foretaget inte lyckas
skydda sina konkurrensfordelar. Vi anser dock att det &r viktigt for alla foretag att
skydda sina konkurrensfordelar och inte specifikt for ldgkostnadsforetag. Uppsatsen
bidrar pa s& vis med att nyansera serviceforskarnas hypoteser angiende

lagkostnadsforetagens ldngsiktighet.

Uppsatsens tredje forskningsfridga ar: Hur viktiga dr langsiktiga kundrelationer i ett
tidnsteforetag, sett ur ett lonsamhetsperspektiv? Slutsatsens som drogs var att de mer

priskdnsliga kunderna inte ansdg att kundrelationer var viktiga. Denna slutsats gar
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emot serviceforskarnas inriktning pa att skapa relationer. De menar att en
kundrelation existerar endast nir bdde kunden och tjinsteleverantorer accepterar
relationen. P& sa vis forlorar kundrelationernas betydelse om kunderna inte anser att

relationerna ar av vikt.

Vi anser att kundrelationer dr ett bra sett att knyta till sig kunder for att skapa
langsiktiga relationer. Daremot konstaterar vi att det dr viktigare att ha ett kundfokus
och veta vad kunden virdesitter. I fallstudien framgar det att kundrelationer inte
vérdesitts 1 branschen utan istéllet dr det tjénstens pris och tillgdnglighet som &r hogt

virdesatt.

Uppsatsens studie behandlar bara flygbolagsbranschen och kan darfor inte ge
generella riktlinjer for hela tjanstesektorn. Vi anser dock inte att flygbolagsbranschen

ar unik utan tror att uppsatsens slutsatser gér att relatera till andra tjanstebranscher.

Av de slutsatser som uppsatsen drar fran ovan diskuterade forskningsfragor avhandlas
nedan syftet; att undersoka om framgdng kan uppnas med ldgt pris och ldg service i
tjdnstesektorn. En grundpelare i1 serviceforskarnas argumentation &r inriktningen pa
att skapa kundrelationer och pa sa sitt sékerstélla 1dngsiktig 16nsamhet. Uppsatsens
studie visar att inriktningen pd kundrelationer inte &r det enda alternativet i
tjanstesektorn. Vi anser att serviceforskarna ldgger for lite vikt vid prisets paverkan pa
kundernas forvintningar vilket resulterar i tjdnsteerbjudandena inte anpassas till de
mer priskdnsliga kunderna. Hypoteserna &r istéllet inriktade pa att tillfredsstilla de

kunder som kan tdnka sig att betala ett hogre pris for att f en hogre servicegrad.

Den Overgripande slutsatsen i1 uppsatsen dr foljande: P& grund av att kunder
virdesitter olika 1 tjdnstekonsumtionen och eftersom tillit, sociala- och sdrskilda
fordelar inte alltid 4r hogt varderade, &r tjdnstesektorn dppen for andra strategier som
ar inriktade pd kunder med andra virderingspreferenser. Lagkostnadsteorierna ir ett
exempel pd en alternativ ledningsform som inriktar sig pd de mer priskénsliga
kunderna som serviceforskarna inte tar hinsyn till. Darfor menar vi att priskédnsligare
kunder dr positiva till att godta en sdnkt serviceniva for ett ldgre pris. Strategierna
fungerar olika bra beroende pd vad kunderna virdesitter, oberoende om det ska gé

fort, vara billigt eller innehalla en hog servicegrad.
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3.2 Summering

Uppsatsens syfte ér att undersdka om framgéng kan uppnés med lagt pris och 14g
service 1 tjénstesektorn. For att uppna syftet tog uppsatsen grund i tre forskningsfragor

som 16d:
1. Kan kundtillfredsstillelsen héjas med ett ldgre pris och minskad service?
2. Ar lagkostnadsteorierna langsiktigt konkurrenskraftiga i tjiinstesektorn?

3. Hur viktiga dr langsiktiga kundrelationer i ett tjdnsteforetag, sett ur ett

lonsamhetsperspektiv?

For att besvara forskningsfrdgorna anvinde vi oss av kvantitativa intervjuer i form av
enkédtundersokningar. Dessa utfordes pa Kastrups tagperrong i Képenhamn, Danmark.
For att fi4 en objektiv bild till uppsatsens fallstudie anvidnde vi oss av en
litteraturstudie som tog grund i erkénda serviceforskares hypoteser och konkurrerande

forskares teorier.

Slutsatsen av forskningsfrdga ett ar att flygresendrernas fOrvéntningar styrs av
tjdnstens pris. 1 fallstudiens resultat kunde vi konstatera att lagprisresendrerna var
ndjdare dn de som flugit med de traditionella flygbolagen med den service de erhdll i
forhéllande till priset. Vi drar sdledes slutsatsen att nir priset sjunker, sjunker dven
kundens forvintningar pé servicen. Det innebidr att foretagen kan styra kundens
forvantningar med priset, detta underlattar ndr foretaget ska mota kundens
forvintningar (Bitner et al. 2009, s. 499). Detta konstaterande strider mot teorierna

om den onda/goda cirkeln.

I forskningsfraga tva kan vi dra slutsatsen att lagkostnadsteorierna &r langsiktigt
konkurrenskraftiga i tjanstesektorn. Denna slutsats byggs upp utifran studiens resultat
diar vi konstaterade att lagprisflygbolagen idr ett langsiktigt alternativ till de
traditionella flygbolagen. Dessa slutsatser dras efter att vi kommit fram till att
lagprisresendrerna dr ett priskénsligare segment som de traditionella flygbolagen inte
anses kunna mitta. Daremot anser vi att lagprisflygbolagen &r utsatta for stor

konkurrens eftersom deras strategi ar ldttkopierad. Déarfor menar vi att de behover
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differentiera sig genom tillgéinglighet, eftersom 24 % av alla flygresendrer viljer

flygbolag pa grund av detta.

I analysen av Forskningsfraga tre konstateras att lagprisflygbolag &r en vixande och
déarfor framgéngsrik bransch. Fallstudien faststdller att 1dgprisresendrerna generellt
inte anser att tillit och sociala fordelar ar relevanta vid val av flygbolag. Diaremot
anser de att specialerbjudande, till exempel lagt pris, dr viktigt. Slutsatsen fran
forskningsfrdga tre ar att kundrelationer inte behdver uppnds for att skapa

lonsambheten 1 tjdnsteforetag.

Genom att besvara uppsatsen Overgripande syfte kan vi dra slutsatsen att framgéing
kan uppnds med lagt pris och 14g service. Denna slutsats drar vi utifrdn enkitsvaren
som visade att kunder virdesitter olika egenskaper pa tjdnster. Det betyder att
priskdnsligare segment, som virdesitter ett ldgt pris, gor tjdnstesektorn mottaglig for

lagprisforetag dir kunderna far en légre service till formén for ett lagre pris.

3.3 Reflektion

I detta avsnitt skall vi reflektera 6ver uppsatsens arbetsprocess, vilka problem vi stott

pa samt ge forslag pd framtida forskning inom problemomradet.

Fran borjan var tanken att, forutom den kvantitativa undersdkningen, dven goéra en
kvalitativ studie genom att intervjua ledare inom bade lagpris- och traditionella
flygbolag. En kvalitativ studie skulle ge uppsatsen storre djup samtidigt som den
skulle kunna bekrifta resultatet i den kvantitativa studien. I efterhand tycker vi
beslutet, att inte utfora en kvalitativ studie, var korrekt, eftersom vi med hjélp av
litteraturstudien tyckte oss kunna analysera resultatet frdn den kvantitativa studien och

pa s vis dra slutsatser.

En reflektion dr att resendrer som precis kommit hem frdn en tillfredsstillande
semester kan vara bendigna att ge ett hdgre betyg for att vistelsen varit bra. P4 samma
sdtt skulle resendrer som varit pa en mindre lyckad semester ge ett ldgre betyg. Trots
detta har vi antagit att respondenterna svarat objektivt och sanningsenligt. Vi har dven

funderat Over ifall vi har anvint oss av tillrickligt ménga respondenter i
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undersokningen. Eventuellt hade det varit bra att sprida ut respondenterna under flera
dagar for att minimera risken for avvikande servicefel pa flygplatsen. Vi anser trots
det att resultaten fran den kvantitativa studien visade tydliga samband och tror att ett

nytt resultat inte skulle foréndra vara slutsatser.

Om vi i framtiden skulle utveckla studien hade det varit intressant att studera flera
tjanstebranscher for att styrka resultaten och fa en djupare forstaelse. Forhoppningsvis
kan dven senare studenter och forskare anvénda sig av véra slutsatser och jobba vidare

med uppsatsens resultat.

For vidare forskning inom &mnet hade det varit intressant att kartligga hur mycket
kringtjénster far kosta for att 6vertyga de mer priskédnsliga kunderna. Genom att forsta
hur mycket kunderna &r beredda att betala for en viss typ av tjénst, vet foretag hur
mycket tjdnsteproduktionen far kosta och kan pa sa vis optimera tjdnsteproduktionen
och skapa langsiktiga konkurrensfordelar. Vi hade tyckt det var intressant att
undersoka andra servicebranscher, till exempel restaurangbranschen. I andra
branscher kan det vara andra aspekter som paverkar kundernas val. Darfor hade det
varit intressant att studera serviceforskarnas hypoteser 1 till exempel
snabbmatsrestauranger dir tiden virdesitts. Vad &r det egentligen kunderna

prioriterar?
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Hej!

Enkédten Du héller i din hand 4r en del av en studie gjord av studenter pa Lunds Universitet. Studien
undersoker hur flygresendrer upplevt kontakten med flygbolaget, innan, under och efter en flygresa.
Inom begreppet service inkluderas all kontakt med flygbolaget pa flygplatsen, fran incheckning till

dess att bagaget ar uthamtat.

1. Kén?
Kvinna O Man O
2. Alder?
-21 | 31-40 | 51-60 |
21-30 | 41-50 | 61-70 |
71- O
3. Vilket flygbolag reste du med?
4. Vilket pris betalade du for resan, envagsbiljett?
-99 SEK ] 500-999 SEK ] 2000-3999 SEK ]
100-499 SEK O 1000-1999 SEK o 4000- SEK o
5. Vart reser du ifran?
6. Reser du som privatperson eller via ditt féretag?
Privatperson O Via foretaget O
7. Var ditt flyg i tid?
Jao Nej O
Om nej, hur sent? min
8. Varfor valde du att aka med detta flygbolag?
Kundmedlem/foretagsmedlem O Billigaste resa O
Aker alltid med samma flygbolag O Rétt avgang O

Enda alternativet | Tillat ratt mangd bagage O



9. Vid val av flygbolag, hur mycket paverkar:

Inte alls Paverkar mycket
Tillit till flygbolag 1 2 3 4 5
Sociala fordelar 1 2 3 4 5

t.ex. kontakt med personal

Specialerbjudanden 1 2 3 4 5

10. Hur upplever du den erhallna servicen?

Mindre bra Mycket bra

Biljettkop/information 1 2 3 4 5
infor flygresa

Vid incheckningen 1 2 3 4 5
Vid boarding 1 2 3 4 5
Pa flygplanet 1 2 3 4 5
Bagageutliimning 1 2 3 4 5
Total upplevelse 1 2 3 4 5

11. Hur upplever du servicen relaterat till det pris du betalat?

Mindre bra Mycket bra

Bilijettkop/information 1 2 3 4 5
Infor flygresa

Vid incheckningen 1 2 3 4 5
Vid boarding 1 2 3 4 5
Pa flygplanet 1 2 3 4 5
Bagageutliimning 1 2 3 4 5
Total upplevelse 1 2 3 4 5

12. Kan du ténka dig att resa med flygbolaget igen?
Ja m] Nej m]

Varfor?

13. Kan du ténka dig att resa med flygbolaget &ven om de hdjer priset?

Ja, oavsett pris O
Ja, men endast vid marginella prishdjningar O
Nej O

Tack for din medverkan

Studenter vid Lunds Universitet



