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Servicelandskapsmodeller har, sedan ar 1992,
anvants for att forklara hur gaster upplever den
fysiska miljon pa ett serviceforetag. Sedan Bitner
skapade den forsta servicelandskapsmodellen har
dock manga forskare kompletterat denna modell for
att ge en mer fullstandig bild av servicelandskapet. I
denna kandidatuppsats kommer dessa modellers
fullstandighet problematiseras med utgangspunkt
fran designhotell, i syfte att visa bristerna med de
modeller  som  skapats for att  forklara

servicelandskapet.

Denna kandidatuppsats &mnar att analysera pa vilket
sétt designhotell utformar sitt servicelandskap i syfte
att bidra till gé&sters upplevelseskapande och
samtidigt undersoka servicelandskapets paverkan pa

personalens arbetssituation.

For att besvara vart syfte och fragestallningar
anvander vi 0ss av ett kvalitativt metodval, i form av

kvalitativa intervjuer och observationer. Syftet med
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vart metodval var att genom intervjuer inhamta
information fran ett personalperspektiv som sedan
kunde stéllas i relation till vara observationer som

gav oss gastperspektivet pa samma servicelandskap.

Vart resultat fran denna studie visar att designhotell
anvander sig av tre faktorer for att bidra till gésters
upplevelseskapande pa deras hotell. De tre
faktorerna &r ett vélgenomtankt koncept som
integreras 1 hela servicelandskapet, valutformade
fysiska faktorer och frontpersonalen.
Frontpersonalen har pa designhotell en avgorande
roll da de, forutom sin vanliga roll som
serviceleverantor daven fungerar som en formedlare
av designhotellens koncept och deltar i utformandet
av den fysiska miljon. Frontpersonalen paverkas
mycket av hur servicelandskapet &r utformat, dar ett
daligt utformat servicelandskap leder till en
forsamring i deras arbetsprestation och arbetsnoje.
Ifall ~ frontpersonalen  fick  bestamma  hur
servicelandskapet skulle bli utformat skulle de
framst vilja ha en ljus och ergonomisk arbetsplats.
Det kan dven faststéllas att det finns vissa brister i
den servicelandskapsforskning som hittills har
presenterats, dar exempelvis lokaliseringsfaktorn och
relationen mellan frontpersonalen och den fysiska
miljon tydliggdrs som en faktor i géasters upplevda

servicelandskap.

Servicelandskap, upplevelseskapande, designhotell,

frontpersonal, valmaende.
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1. Inledning

Vart intresse for upplevelseskapande vacktes under forsta aret av vara studier pa Lunds
Universitet Campus Helsingborg, da vi studerade Mary Jo. Bitners Servicelandskapsmodell.
Denna modell fick oss att inse den stora betydelse som ett hotells utformning kan ha pa
gasters upplevelseskapandeprocess, samt vikten som ett hotell lagger pa att utforma sin
fysiska miljo for att férmedla vissa budskap till sina géster. Vi vill med denna undersékning
fordjupa vara kunskaper i hur foretag resonerar i sin utformning av den fysiska miljon for att
bidra till gasters upplevelseskapande samt studera hur personalen paverkas av den fysiska
miljon. | avsnittet Inledning kommer vi belysa bakgrund, problemformulering, syfte och

fragestéllningar samt disposition till denna kandidatuppsats.

1.1 Bakgrund

| dagens hotellmarknad kan en gast valja mellan olika former av hotell som erbjuder sina
gaster tjanster beroende pa vilken klass eller kategori som hotellet innehar. Dagens
hotellmarknad kannetecknas av stor konkurrens dar hotell anvénder sig av olika former av
inriktningar, aven kallat nischer, for att locka gaster till sina hotell. | dagens hotellbransch
uppkommer det standigt nya nischer, allt fran olika nya koncept som riktar sig till en viss
specifik malgrupp dar malet for hotellet &r att vacka intresset hos gaster for att besoka
hotellet. En av de viktigaste faktorerna till dagens skiftande utbud pa hotellmarknaden var
uppkomsten av boutiquehotellen. For cirka 30 ar sedan, ar 1984, myntades en ny form av
hotellkategori, som kallades for boutiquehotell (Christerdotter 2005, s. 188). Boutiquehotell
brukar aven kallas for livsstils- och designhotell (Strannegard 2009, s. 14). Enligt, bland
annat, Rutes, Penner och Adams (2001) grundade sig uppkomsten av designhotellen pa att
hotellen ville sarskilja sig fran den standardisering som da forekom pa hotellmarknaden
(Christerdotter 2005, s. 189). Détidens dominans av stora hotellkedjor, som var enformiga i
sin utformning, medférde att designhotellen brét den standardisering som da radde pa
hotellmarknaden. Designhotellen ville erbjuda mer &n bara en Gvernattning och en frukost,
utan vill erbjuda gésten en upplevelse i from av image, design och en unik livsstil.
Designhotells centrala varden var och ar fortfarande hog kvalité, trend, glamour, unikhet och
individualitet (Strannegard & Strannegard 2012, s. 1999). Designhotellen erbjuder med andra
ord gaster en ny form av upplevelseskapande pa ett hotell.

Upplevelseskapande syftar till att en manniska far minnesrika upplevelser som skiljer sig fran

det som de &r vana vid och forvantar sig. Dessutom kan minnesvérda upplevelser medfora att
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manniskors liv berikas och nya perspektiv kan skapas. Upplevelseskapande pa ett
designhotell grundar sig pa att hotellet erbjuder en unik upplevelse, genom exempelvis en
unik design och koncept, som medfor att vistelsen pa hotellet blir minnesvard for gasten som
resulterar i att den vill aterkomma till det specifika hotellet (Mossberg 2003, s. 13; Boswijk,
Peelen & Olthof 2012, s. 62-63). De minnesvarda upplevelserna som kan skapas pa ett
designhotell kan i manga fall grunda sig pa utformningen av den fysiska miljon, det vill saga
servicelandskapet pa hotellet (Boswijk et al. 2012, s. 168; Walls, Okumus, Wang & Joon-
Wuk Kwun 2011, s. 168). Med andra ord spelar utformningen av den fysiska miljon en viktig

roll i upplevelseskapande pa ett designhotell.

Mary Jo. Bitner myntade ar 1992 begreppet servicelandskapet som, enligt henne, bland annat
innefattar design, inredning och layout vars mal ar att tillfredsstalla méanniskans alla sinnen i
den fysiska miljons uppbyggnad (Bitner 1992, s. 60). Det som skiljer sig mellan olika
designhotell &r att de skapar unika designer pa sina hotell for att kunna tillfredsstalla sina
specifika malgruppers sinnen pa basta sétt. Det som dock kan framkomma som ett problem &r
att fysiska miljoer som &r unika kan vara svartolkade av gaster, vilket kan innebara att fel
budskap som foretaget vill formedla nar deras gaster (Strannegard & Strannegard 2012, s.
2001-2002; Strannegard 2009, s. 89). Servicelandskapet framstalls ofta som en fysisk miljo
som enbart riktar sig till gaster, men det ar viktigt att ha i atanke att personals prestationer,
motivation samt arbetstillfredsstallelse dven paverkas av servicelandskapets utformning (Ek
2005, s. 204). Aven Sundstrom och Sundstrom (1986) betonade sambandet mellan de fysiska
faktorerna och personalens prestationer samt arbetstillfredsstallelse (Medabesh & Upadhyaya
2012, s. 41).

Det &r darfor intressant att studera hur designhotell planerar sin fysiska miljo for att
tillfredsstalla gasters behov samtidigt som personal tas i atanke i utformningen av

servicelandskapet.

1.2 Problemformulering
Vi har sett en stor mangd forskning kring Bitners servicelandskapsmodell, dar det
forekommit kritik som kan tyda pa att den ar bristfallig och maste utvecklas (Ek 2005, s.
211). Det har exempelvis skapats en utvecklad modell for servicelandskapet som kallas den
utvidgade modellen for servicelandskapet som kompletterar Bitners originalmodell for
servicelandskapet (Gronroos 2008, s. 357). Vi har dock inte sett nagon tidigare forskning,

med utgangspunkt fran Bitners servicelandskapsmodell, som behandlar resonemanget kring

7



Tobias Haraldsson KSKKO01
Natalia Pazinich VT2013
problematiken att utforma fysiska miljoer pa designhotell som tilltalar gaster samtidigt som
den har en god inverkan pa personalens arbetsprestation. Vi ser darfor denna form av
problematik som intressant att studera, eftersom denna studie tar hansyn till bade personalens
och gasters perspektiv vid skapande av den fysiska miljon pa ett designhotell.

1.3  Syfte och fragestillningar
Syftet med denna studie ar att undersdka hur designhotell utformar sitt servicelandskap for att
skapa upplevelse for sina gaster samt studera pa vilket sétt servicelandskapet paverkar

personalens arbetssituation.

e Hur utformar designhotell sitt servicelandskap for att bidra till gdsters
upplevelseskapande pa hotellet?

o Pavilket satt paverkas personalen pa ett designhotell av hotellets servicelandskap?

Vi har valt dessa tva fragor, eftersom vi ser dessa fragestallningar som relevanta att besvara

for att i slutdndan kunna studera syftet som ar central for denna kandidatuppsats.

1.4 Disposition
Layouten pa denna kandidatuppsats kommer innefatta fem avsnitt, vilka ar inledning,
teoretisk referensram, metod, analys och slutdiskussion. Inledningen kommer innefatta
bakgrund kring upplevelseskapande pa ett designhotell utifran ett servicelandskapsperspektiv.
| inledningen kommer aven problemformuleringen ringas in samt syfte och fragestallningar
att presenteras. | avsnittet tidigare forskning belyser vi tidigare forskning kring vart amne,
som exempelvis Bitners Servicescapemodell och kritik som finns kring denna modell. |
metodavsnittet kommer vart tillvagagangssatt for insamlande av empiriskt material, som
grundar sig pa bade kvalitativa intervjuer och observationer, att presenteras inklusive en
ingaende beskrivning av urval och intervjuprocessen. | analysavsnittet kommer vi framstalla
vart empiriska material i relation till var teoretiska referensram som innehaller tidigare
forskning inom samma omrade. | var avslutande diskussion lyfter vi fram vara slutsatser som
vi har fatt fran var analys, samtidigt som vi stéller dessa slutsatser i relation till tidigare
forskning. I var avslutande diskussion kommer dven mojliga omraden for framtida forskning

att presenteras och diskuteras.
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2. Tidigare forskning

Vi kommer under avsnittet tidigare forskning presentera Bitners servicelandskapsmodell. Vi
kommer utdver beskrivning av denna modell dven diskutera kritik pa denna modell fran
andra forskare for att kunna ge lasaren ett fullstandigt perspektiv pa begreppet
servicelandskapet och den tidigare forskning som gjorts kring detta omrade. Vi kommer aven
belysa de tio faktorerna som boér tas hansyn till i utformandet av servicelandskapet, enligt
Pine och Gilmore (1998).

2.1 Bitners servicelandskapsmodell

Forskningen kring den fysiska miljon harstammar fran Mary Jo. Bitners
servicelandskapsmodell, som presenterades ar 1992 i hennes artikel som heter “Servicescape:
The Impact of Physical Surroundings on Customers and Employees” (Bitner 1992).
Diskussionen kring den fysiska miljons inverkan pa kunder har dock funnits tidigare an
Bitners servicelandskapsmodell, som exempelvis i Kotler (1973-4), Broadbent (1980) och
Rapoport (1982) men det var forst i Bitners artikel dar begreppet servicelandskap myntades
(Namasivayam & Lin 2008, s. 45; Miles, Miles & Cannon 2012, s. 778). Ytterligare
papekade Martineau (1958) och Sherry (1998) att inte enbart aspekter som lage, utbud och
priser var av intresse for kunder vid val av foretag utan att dven foretagets fysiska miljo som
exempelvis inredning, féarger, layout, arkitektur och personal var viktigt for kunder i deras
beslutsfattande (Ek 2005, s. 203). Aven enligt Kotler (1973-4) &ger den sociala kontakten
mellan personal och kund rum pa en specifik plats, dar det finns en sarskild atmosfar.
Begreppet atmosfaren anvander Kotler i syfte att utforma forséljningsmiljéer som i sin tur ska
véacka olika k&nsloméssiga reaktioner hos kunder och i detta sammanhang 6ka kundernas
inkopsformaga. Kotler menade att atmosfaren framtrader som den priméara produkten for
kunden (Kotler 1973-4, s. 50, 54).

Bitners Servicelandskapsmodell utgar fran att serviceprocessen ager rum i en fysisk miljo
som kallas for servicelandskap (Bitner 1992, s. 57-58). Enligt Bitner inverkar
servicelandskapet pa personalens prestationsformaga, arbetsndje och motivation (Bitner
1992, s. 57).
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e ]

mot andra personer (se bild 1). Bitner
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* anslutning
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* stanna langre
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« utfora planen
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* attraktion
.

* m.m.

z e

* overtygelser o humor * smarta

* kategori- e attityd * bekvamlighet
sering * rorelse
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mening Gverens-

beskriver att skillnader i den fysiska
miljon mellan olika platser bland annat

* spendera pengar
* atervanda
* utfora planen

Undvikande

(motsatserna
till

kan bero pa platsens temperatur, ljud,
ljus, musik, lukt, layout, inredning och personliga artefakter. Personliga artefakter kan i sin

tur kommunicera ett visst budskap om den fysiska miljon de finns i (Bitner 1992, s. 60, 66).

Utformningen av den fysiska miljon pa ett foretag paverkar bade de anstéllda och kunders
interna reaktioner, som &r uppdelade i tre olika typer. Dessa tre typer ar kognitiva,
kénslomassiga och psykologiska reaktioner. | syfte att exemplifiera detta kan personals och
kunders humor och attityder paverkas av den fysiska miljons utformning och pa ett
psykologiskt plan kan den fysiska miljons utformning medféra att personal och kunder
kanner exempelvis smarta eller bekvamlighet nar de befinner sig pa den fysiska platsen
(Bitner 1992, s. 60-62). Den reaktion som personal och kunder far av den fysiska miljons
utformning paverkar i sin tur beteendet som dessa manniskor skapar gentemot andra
manniskor. En bra utformad miljo pa ett hotell kan exempelvis medféra att personalen far ett
bra humor som medfor att den k&nner sig engagerad och genom det skapas béttre
integrationer med hotellets gaster. Ifall den fysiska miljon ar dalig, genom exempelvis
konstig lukt eller hég opassande musik kan det resultera i ett personligt missnéje hos
personalen som medfor att personalen inte &r lika engagerade i att utfora sitt arbete pa basta
satt. Med andra ord kan en daligt utformad fysisk miljo medfora att personal som exempelvis
arbetar pa ett hotell blir mindre angeldagna om att skota sina arbetsuppgifter pa basta satt
(Bitner 1992, s. 61). Pa samma satt kan en fysisk miljo paverka eventuella géster pa
exempelvis ett hotell, dar en daligt utformad miljo kan leda till att kunder inte vill bo pa
hotellet samtidigt som en bra utformad miljo kan resultera i att kunder vill aterkomma till
hotellet (Bitner 1992, s. 60).

Genom dessa tva exemplifieringar av servicelandskapets paverkan pa personal och géster blir

det darfor tydligt att ett daligt utformat servicelandskap kan paverka ett foretag negativt pa
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tva satt, att personal inte trivs pa arbetsplatsen som medfor att de inte ar lika motiverade att
leverera god service till sina gaster samt att gaster blir missnojda med serviceupplevelsen pa
foretaget (Miles et al. 2012, s. 778). Det ar darfér av stor vikt i undersbkning av
servicelandskapet att studera paverkan pa bade personalen och gasterna, da personalens
trivsel i servicelandskapet i sin tur paverkar gasternas totalbedémning av servicen pa

foretaget.

2.2 Kritiskt perspektiv pa Bitners servicelandskapsmodell
Det har, efter att Bitner myntade begreppet och skapade servicelandskapsmodellen,
uppkommit mycket kritik och vidare forskning kring denna modell. | de flesta fall har det
uppstatt kritik mot modellens uppbyggnad, vilket har lett till att forskarna har utvecklat
modellen och lagt till flera dimensioner for att den enligt dem skall bli mer fullstandig. Den
vidare forskning som vi ser som mest relevant for vart forskningsomrade ar Clarke och
Schmidt (1995), Aubert-Gaimet (1997) Reimer och Kuehn (2005) och Rosenbaum och
Massiah (2011). Dessa ovanstaende forskare, vilka presenteras i detalj nedan, har kritiserat
Bitners servicelandskapsmodell och &ven skapat utvidgade och kompletterande modeller i

syfte att gora den mer fullstandig.

2.2.1 Kiritik till Bitners servicelandskapsmodell

Tva forskare som riktade kritik till Bitners servicelandskapsmodell ar lan Clarke och Ruth A
Schmidt. Enligt Clarke och Schmidt (1995) behandlas den fysiska miljon betydelse i
servicemotet i ett for begransat tidsperspektiv i Bitners servicelandskapsmodell (Clarke &
Schmidt 1995, s. 151). Bitner har utformat servicelandskapsmodellen utifran manniskors
reaktion pa den fysiska miljon, men Clarke och Schmidt vill podngtera i sin artikel "Beyond
the servicescape — the experience of place” att manniskor redan kan ha vissa emotionella
kopplingar till ett servicelandskap innan de varit dar som paverkar deras syn och upplevelse
av servicelandskapet (Clarke & Schmidt 1995, s. 151). Utifran detta perspektiv som Clarke
och Schmidt anser att Bitner saknar i sin originalmodell av servicelandskapet har de skapat en
utvidgad form av servicelandskapet som inkluderar betydelsen av emotionellitet i modellen.
De vill med detta tillagg i modellen visa att méanniskor kan ha ett visst emotionellt
forhallningssatt till en plats som paverkar deras tolkning av platsen (Clarke & Schmidt 1995,
s. 151-152).

Ytterligare kritik som Clarke och Schmidt riktar mot Bitners originalmodell av

servicelandskapet dr att méanniskor och relationen mellan manniskor inte ar en del utav
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kunders tolkning av servicelandskapet i Bitners modell, vilket Clarke och Schmidt tycker &r
bristfalligt i Bitners modell. Enligt Clarke och Schmidt &r manniskor inte bara nagra personer
som vistas i den fysiska miljon, som det framstalls som i Bitners originalmodell, utan
manniskor som vistas i en miljo kan aven paverka andra manniskors tolkning av den fysiska
miljon pa samma satt som exempelvis interior och andra delar i utformningen av
servicelandskapet gor (Clarke & Schmidt 1995, s. 151-153).

Utifran Clarke och Schmidts kritik pa servicelandskapsmodellen har de utformat en egen
modell, som de kallar for ”Servuction System”, vilket & en utvidgad variant av Bitners
servicelandskapsmodell (Clarke & Schmidt 1995, s. 154; se bild 2).

Som det tydligt syns pa bilden kan en kund, innan den har kommit in i det fysiska landskapet,
ha vissa forvantningar som paverkar sin tolkning av landskapet. Nar kunden har kommit in i
servicelandskapet ar det, enligt Clarke och Schmidt, tre stycken faktorer som paverkar
kundens tolkning av den fysiska miljon, vilka ar andra kunder, personal samt
servicelandskapet. Servicelandskapet har i ”Servuctionssystemet” delats upp i tva delar, en
konstgjord del och en naturlig del. Den konstgjorda delen &r den delen som foretaget har satt
upp, exempelvis interior, for att skapa nagon form av intryck pa kunderna. Den naturliga
delen i servicelandskapet ar den del som inte foretaget utformar men som anda paverkar

kundens vistelse i servicelandskapet, som exempelvis hogt ljud fran andra gaster. Med andra

ord paverkas kundens upplevelse pa den

—————ISERVUCTION SYSTEM|—g——
fysiska miljon av kundens forvantningar,  gpectation Ethariencs
interaktioner med personal och andra géster, P \ / Pl 5
hur foretaget har utformat den konstgjorda 'é i - *
delen av servicelandskapet och hur den ‘ / \ ‘*
naturliga. delen av  servicelandskapet Natural *Customtr

Invisible Organization & System

fungerar (Clarke & Schmidt 1995, s. 154,

161) Bild 2. Servuction system (Clarke & Scmidt 1995, s. 154)

En annan forskare som kritiserade Bitners servicelandskapsmodell &r Véronique Aubert-
Gamet. Aubert-Gamet (1997) hade pa manga satt samma kritik till Bitners
servicelandskapsmodell som Clarke och Schmidt hade. Aubert-Gamet menar att
servicelandskapet &r begransat och utgor en instrumentell roll i kundens servicebeddmning
som kunden har upplevt. Aubert-Gamet kritiserar Bitners servicelandskapsmodell for att
kunden interageras valdigt lite i servicelandskapsmodellen, da Aubert-Gamet anser att
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kunden inte bara spelar en passiv roll utan daven innehar en aktiv roll i andra gasters tolkning
av servicelandskapet. Aubert-Gamet Kritiserar Bitners servicelandskapsmodell for att
framstalla kunder som ménniskor som passivt i servicelandskapet handlar foretagets tjanster
eller produkter nar de i verkligheten, enligt Aubert-Gamet, genom sitt handlande blir en aktiv
del i servicelandskapet och tolkning av det (Aubert-Gamet 1997, s. 27, 39). Med andra ord
beskriver dven Aubert-Gamet, som Clarke och Schmidt gjorde, att kunder spelar storre roll i

servicelandskapet &n vad Bitner framstallde det i sin originalmodell.

Ytterligare forskare som har gett sin kritik pa Bitners servicelandskapsmodell &r Anja Reimer
och Richard Kuehn. Aven enligt Reimer och Kuehn (2005) finns det brister i Bitners
servicelandskapsmodell, da vissa dimensioner i den fysiska miljon inte &r integrerade med
varandra utan ar enskilt verksamma (Reimer & Kuehn 2005, s. 788). | Reimer och Kuehns
artikel ”The Impact of Servicescape on Quality Perception” har de skapat en modell som
inrymmer bade patagliga samt opatagliga faktorer i servicelandskapet i skapandet av
servicekvalitet (Reimer & Kuehn 2005, s. 789; se bild 3).

Som man kan se pa bilden paverkas servicekvaliteten i servicelandskap av bade patagliga och
opatagliga faktorer. De opatagliga faktorerna som paverkar servicekvaliteten &r, enligt
Reimer och  Kuehn, tillforlitlighet,
lyhordhet, sakerhet och empati dar Reimer e
och Kuehn menar att dessa faktorer &ven

paverkar kundens upplevda servicekvalitet.

tangibles service quality

Det som &r viktigt att patala ar att modellen

//.\\
00100

L
\O/

aven &mnar att visa den samverkan som
finns mellan olika dimensioner i
servicelandskapet, dar de  pétagliga Bild 3. Reimer och Kuehns modell (Reimer & Kuehn 2005, s. 789)
faktorerna kan péaverka de opatagliga faktorerna i en viss riktning (se bild 3). Med andra ord
ar den stora skillnaden mellan Bitners servicelandskapsmodell och den forskning som Reimer
och Kuehn har presenterat, da Reimer och Kuehn visar sambandet mellan olika dimensioner i

servicelandskapet som Bitners modell saknar.

Ett fjarde forskarpar som har gett kritik till Bitners servicelandskapsmodell & Mark S.
Rosenbaum och Carolyn Massiah. Enligt Rosenbaum och Massiah (2011) negligerar Bitner
manga dimensioner som kan paverka en kunds upplevda service i ett servicelandskap och

fokuserar endast pa den fysiska dimensionen (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 472). De
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dimensioner som Rosenbaum och Massiah anser att Bitner saknar i sin originalmodell av
servicelandskapet &r en social, socialsymbolisk och en naturlig dimension (Rosenbaum &
Massiah 2011, s. 473). Utifran den brist pa dimensioner som Rosenbaum och Massiah ser i
Bitners modell har de utformat en modell som de kallar for den utvidgade modellen av

servicelandskapet (se bild 4). Som man kan se pa

al stimuli Environmental dimension Holistic environment

bilden innefattar den utvidgade modellen av

servicelandskapet fyra stycken dimensioner, vilka

ar den fysiska dimensionen, den sociala

dimensionen, den socialsymboliska dimensionen

och den naturliga dimensionen (se bild 4).

Den fysiska dimensionen omfattar, enligt

Rosenbaum och Massiah, utformningen av

servicelandskapet i1 form av  exempelvis
Bild 4. Rosenbaums & Massiahs modell (Rosenbaum &

inredning, design, musik och doft (se bild 4). Massiah 2011, s, 473)

Den fysiska dimensionen i den utvidgade modellen av Rosenbaum och Massiah var den enda
dimensionen som behandlades i Bitners servicelandskapsmodell, medan de tre resterande

dimensionerna inte behandlades i Bitners modell (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 481).

Den sociala dimensionen i den utvidgade modellen innefattar personal och kunder och vill
forklara att kunders upplevda service dven paverkas av hur mycket personer det finns i
servicelandskapet samt vilka kénslor som dessa manniskor uppvisar infor andra manniskor
(Rosenbaum & Massiah 2011, s. 475). Den tredje dimensionen, socialsymboliska
dimensionen, inbegriper etniska symboler och objekt som paverkar kunders upplevda service
da dessa symboler och objekt i servicelandskapet formedlar ett visst budskap till sina kunder
(Rosenbaum & Massiah 2011, s. 478). Exempelvis kan ett servicelandskap ha speciella
symboler och objekt som riktar sig mot olika etniska grupper for att servicelandskapet ska
skapa en betydelse for dessa grupper. Den sista dimensionen, den naturliga dimensionen,
syftar bland annat pa kundernas halsa och visar att kundens tolkning av servicelandskapet
paverkas av hur servicelandskapet lyckas formedla kanslan som kunden vill ha av platsen.
Den naturliga dimensionen omfattar bland annat k&nslan av tillhérighet som en kund kan
uppleva i ett servicelandskap (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 480). Det ar viktigt att papeka
att dven Clarke och Schmidt (1995) hade ett liknande resonemang om att servicemotet spelar

en stor roll i kundens upplevda service (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 479).
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De fyra ovanstdende dimensionerna formar tillsammans kundens upplevda service i
servicelandskapet (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 473). Med andra ord har Rosenbaum och
Massiah utvidgat perspektivet kring vad i servicelandskapet som paverkar servicekvaliteten i
Bitners servicelandskapsmodell och lagt till tre viktiga dimensioner till den dimension som

Bitner beskrev i sin modell.

Den kritik som tagits upp mot Bitners servicelandskapsmodell har framst inriktat sig pa att
visa att den sociala delen i en fysisk miljo ocksa paverkar tolkandet av servicelandskapet.
Vidare har kritiken belyst att gaster och personal ar del av servicelandskapet och inte enbart
aktorer i servicelandskapet, som det framstod som i Bitners originalmodell. Det har &ven
framkommit att det finns fler dimensioner som paverkar gasters tolkningar av
servicelandskapet, exempelvis forvantningar som kunden har innan sitt besok, som medfort
att nya och utvidgade modeller av servicelandskapet har skapats for att ge en fullstandig bild
av servicelandskapets paverkan.

2.3 Den fysiska miljons utformning

B. Joseph Pine och James H. Gilmore beskriver i sin artikel "Welcome to the experience
economy” tio faktorer som kan vara viktiga att ta hansyn till vid utformandet av en fysisk
miljo dar upplevelser skapas, i vart fall pa ett designhotell (Pine & Gilmore 1998). Dessa tio
faktorer ar tematisering av en upplevelse, harmonisering av intryck, eliminering av stérande
moment, prioritering av humor och atmosfar, skapande av minnesvérda héndelser,
inkludering av alla sinnen, fokusering pa autenticitet, utformning av struktur, betraktande av
sin personal som den viktigaste aktdren och fokus pa individers valmaende (Pine & Gilmore
1998, s. 102-105).

Med tematisering av en upplevelse menar Pine och Gilmore att ett féretag borde lyckas skapa
ett konkret koncept med en specifik historia som skulle formedlas genom verksamhetens
design. Harmonisering av intryck innebdr att kunders intryck &r koherenta med varandra,
vilket leder till att harmoni skapas hos kunder och kunder trivs hos foretaget. Foretaget borde
aven fokusera pa att forsoka eliminera stérande faktorer som finns i foretaget, exempelvis
material som inte har nagon inverkan pa den upplevelseskapande processen, som inte
medverkar till kundens upplevelseskapande. Foretaget borde organisera stédjande processer
pa ett satt sa att det ska framja gasters upplevelseskapande, sa de inte far faktorer som inte

tillfor nagot i gasters upplevelseskapande process. Foretag borde dven fokusera pa att skapa
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en positiv atmosfar, genom exempelvis musik, belysning och doft, i syfte att hdja kunders
humor for att kunder skulle vilja aterkomma till foretaget (Pine & Gilmore 1998, s. 102-103;
Pine & Gilmore 1999, s. 54-56).

Ett foretag boOr erbjuda unika upplevelser som medfor att kundernas vistelse blir
minneskapande, sa att de ska vilja aterkomma till foretaget. Ett foretag bor inkludera alla
maéanniskans sinnen, lukt, smak, horsel, kénsel och syn, i sitt serviceerbjudande for att locka
kunder till foretaget, vilket exempelvis kan gdéras genom att foretaget skapar en signaturdoft
som kopplas ihop med foretaget. Ett foretags koncept borde k&nnas naturligt och autentiskt i
syfte att skapa en trovérdig kénsla hos sina kunder for att kunderna ska kénna sig ratt bemota.
Ett foretag borde &dven skapa en tydlig struktur i form av konkreta riktlinjer som ska féljas nar
kunder kommer till foretaget, for att kunna hantera kunder pa ratt satt sa att de inte blir
missnojda. Foretaget bor dven fokusera pa sin personal, genom exempelvis utbildningar, i
syfte att personalen ska kunna tillfredsstélla kundernas olika behov. Den sista faktorn som
man bor fokusera pa i utformningen av servicelandskapet, enligt Pine och Gilmore, ar att
foretaget borde varna om individers, bade kunder samt personals, valmaende i syfte att de ska
trivas pa foretaget oavsett om de har det som en arbetsplats eller ifall det & kunder (Pine &
Gilmore 1998, s. 102-105). Pine och Gilmore menar att ifall ett féretag foljer dessa tio
faktorer kommer deras verksamhet vara utformad pa ett sitt som hojer den

upplevelseskapandeprocessen pa foretaget, samt varnar om personalen som arbetar dar.

Genom denna teoretiska bakgrund har Bitners servicelandskapsmodell och den kritik som
riktats mot denna modell beskrivits. Utover detta har Pine och Gilmores tio riktlinjer vid
utformandet av den fysiska miljon i syfte att skapa upplevelser for gaster lyfts fram. | ndsta

avsnitt kommer metoden och vart satt att samla in det empiriska materialet beskrivas.
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3. Metod

| avsnittet metod kommer vi beskriva vilka angreppssétt som vi har anvant for att samla in
empiriskt material till denna undersokning. Vi kommer daven forklara de faktorer som har
avgjort varfor vi valt en form av metod framfor andra metoder. Vi kommer, férutom en
beskrivning av vart tillvagagangssatt i var empiriinsamling, aven att presentera vara
respondenter. Metodavsnittet kommer &ven inkludera en presentation av vilket urval som vi
har anvant for att valja respondenter. Med beskrivningen av vart tillvagagangssatt vill vi att
var empiriska insamling ska vara transperent som medfor till att en hdg validitet och

reliabilitet uppnas.

3.1 Valavmetod
Vi har genomfort en kvalitativ undersokning, i form av bade kvalitativa intervjuer och
observationer. Vi valde denna form av metod, eftersom vi var intresserade av att forklara
bade mening samt beteende inom vart forskningsomrade. Syftet med att valja bort ett
kvantitativt tillvagagangssatt, exempelvis enkater, ar for att denna form av metod enbart ger
statistik och generaliseringar som inte ar l&mpligt eftersom vi vill undersdka respondenters
asikter samt uppfattningar och utifran det fa ett mer fullstandigt svar pa vara fragestallningar.
Vi ser aven ett kvalitativt angreppssatt som en fordel att anvanda, da den mojliggor att
foljdfragor kan stéllas som kan ge djupare information, till skillnad fran metoder inom den
kvantitativa forskningen (Bryman 2011, s. 371-372). Séttet att anvanda mer &n en metod
kallas for triangulering (Bryman 2011, s. 354). Syftet som vi ser med att anvanda o0ss av
triangulering ar att fa en mer fullstandig information, da vara intervjuer och observationer

kompletterar varandra och pa detta sétt skapar mer trovardig information.

3.2 Kvalitativa intervjuer
Som beskrevs ovan valde vi att genomféra kvalitativa intervjuer. Vi utformade vara
intervjuer utifrdn de sju stadier som Steinar Kvale diskuterar i sin bok “den kvalitativa
forskningsintervjun” (Kvale 1997, s. 84-85). Dessa sju stadier ar tematisering, planering,
intervju, utskrift, analys, verifiering samt rapportering (Kvale 1997, s. 85). Vi valde att
anvanda oss av dessa sju stadier for att gora det sa tydligt som mojligt for lasaren att forsta

vart tillvagagangssatt och darmed skapa transparens i var beskrivning.
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3.2.1 Tematisering
Syftet med vara intervjuer ar att ta reda pa vad personal pa designhotell tycker om
servicelandskapet pa hotellet de arbetar pa, samt ifall servicelandskapet paverkar dem i deras
arbetssituation. Vi vill med intervjuerna daven studera faktorer som leder till gésters
upplevelseskapande pa dessa hotell. Amnet som kommer behandlas i intervjuerna ar framst
servicelandskapet samt de faktorer som paverkar gasters upplevelseskapande pa hotell, som

vi diskuterade i avsnittet tidigare forskning”.

3.2.2 Planering
Vid planering av vara intervjuer har vi utgatt fran vara fragestallningar samt var utvalda teori
vid skapande av intervjuguide for att den enbart skulle innehalla relevanta fragor for var
undersokning (se bilaga 1). Vi anvéander oss mest av 6ppna fragor i var intervjuguide i syfte
att fa omfattande svar fran vara respondenter dven om vi har nagra slutna fragor (Bryman
2011, s. 243-244). Vid planeringen av de intervjuer som genomforts pa Hotel Lundia, First
Hotell G och Elite Plaza Hotel informerade vi vara intervjupersoner i férvag om vilka
specifika amnen som skulle behandlas pa intervjun samt gav mojligheten till vara
respondenter att fa ut var intervjuguide i forvéag for att aven vara respondenter skulle kunna
forbereda sig. Vi ringde till First Hotel G och Elite Plaza Hotel och fragade om tillatelse att
genomfora intervjuer pa hotellen pa en specifik dag och tid. Vi kom in pa Hotel Lundia och
kom Overens om att genomfdra intervjuer nar personalen skulle vara tillgangliga samt
lamnade intervjuguiden till dem. Vi tror att detta tillvagagangssatt i planering av intervjuerna
gjorde vara respondenter mer forberedda, som i slutandan dven medforde att vi kunde fa ut
mer relevant information fran intervjuerna. Alla gruppmedlemmar narvarade vid alla
intervjuer, dar en av gruppmedlemmarna stéllde de flesta fragor samtidigt som den andra

antecknade huvudpoénger som intervjupersonen sa.

3.2.3 Intervjuer
Innan vi paborjade alla vara intervjuer med vara respondenter var vi tydliga med att fraga
ifall vi fick spela in intervjuerna samt ifall respondenten ville framtréda med namn eller vara
anonym. Detta genomférdes med syftet att respondenten skulle k&nna sig trygg och bekvam
under tiden som intervjuerna pagick. Vart tillvagagangssatt for att hitta intervjupersoner var
att vi besokte de designhotell som vi sag som relevanta for var studie for att sedan bli
tilldelade intervjupersoner som personalen pa hotellen sjalv valt ut. Denna form av

tillvagagangssatt kan definieras som icke-sannolikhetsurval, eftersom vi inte valde ut
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intervjupersoner pa slumpmassig grund utan var benagna att intervjua specifika personer pa
frontpersonal eller chefer pa forvag valda designhotell (Bryman 2011, s. 179). Nar vi ringde
och besokte hotellen for att fraga om intervju var vi dock specifika med vilka positioner som
intervjupersonerna borde ha for att de skulle bli relevanta for var studie.

3.2.3.1 Hotel Lundia
Vi genomforde tva intervjuer pa Hotel Lundia i Lund den 24 april ar 2013 samt en intervju
den 17 maj ar 2013. Hotel Lundia ar ett centralt belaget designhotell i Lund med 97 rum.
Hotel Lundia har en skandinavisk design med lite influenser fran japansk design. Hotel
Lundias ledord &r design samt nordisk &kthet, som exempelvis hotellet vill integrera genom

designforemal pa alla olika delar i sin verksamhet (www.lundia.se). Alla tre intervjuer som

genomfordes dgde rum i Hotel Lundias restaurang, som ligger i anknytning till hotellets
reception. Den forsta intervjupersonen var en kvinna som vill vara anonym och darfor
kommer vi anvanda oss av det fiktiva namnet Emma. Emma jobbar i frontpersonalen pa
Hotel Lundia som receptionist. Emma har jobbat pa Hotel Lundia i ett och ett halvt ar (Emma
2013-04-24).

Den andra intervjun som genomférdes pa Hotel Lundia var med Johan Viktorsson. Till
skillnad fran den forsta intervjupersonen som ville vara anonym och darfor har ett fingerat
namn hade den andra intervjupersonen inget emot att lamna ut sitt riktiga namn i denna
undersokning. Johan Viktorsson jobbar som bade receptionist och skyddsombud pa Hotel
Lundia och har arbetat som receptionist i sex ar (Johan Viktorsson 2013-04-24).

Den tredje intervjupersonen heter Maria Paulsson Rickle och arbetar som VD pa Hotel
Lundia. Maria Paulsson Rickle har arbetat som VD pa Hotel Lundia i tta ar (Maria Paulsson
Rickle 2013-05-17). Genom att genomféra tre intervjuer pd samma hotell fick vi olika
perspektiv pa samma arbetsplats som medfor till en 6kad forstaelse kring den fysiska miljons
paverkan pa personalen pa Hotel Lundia.

3.2.3.2  First Hotel G
Forutom de tre intervjuerna som genomférdes pd Hotel Lundia genomfordes dven tva
intervjuer pa First Hotel G som ar belaget i Goteborg. First Hotel G ar ett designhotell med
300 rum som &r lokaliserat vid Goteborgs centralstation. First Hotel G vill vara en moétesplats
for bade goteborgare samt turister och marknadsfor sig som ett designhotell med modern

design som ger sina besOkare ett personligt bemd&tande (www.firsthotels.se). De tva
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intervjuerna pa First Hotel G genomfdrdes den 29 april ar 2013 i hotellets restaurang. Den
forsta intervjun genomfdrdes med Christian Lindbédck. Christian Lindback ar frontoffice duty
manager och ansvarar for frontpersonalen pa First Hotel G. Christian Lindback har jobbat pa
First Hotel G sedan ar 2006 (Christian Lindbéack 2013-04-29).

Den andra intervjun som vi gjorde pa First Hotel G genomférdes med Daniel. Daniel &r ett
fingerat namn, da intervjupersonen ville vara anonym. Daniel ar receptionist och har jobbat
pa First Hotel G i tre ar (Daniel 2013-04-29). Genom att vi intervjuade bade
frontpersonalchefen och en receptionist fick vi tva olika perspektiv pa de fragor som vi

stallde under vara intervjuer.

3.2.3.3  Elite Plaza Hotel

Forutom Hotel Lundia och First Hotel G genomforde vi tre intervjuer pa Elite Plaza Hotel
som &r ett femstjarnigt designhotell i Goteborg. Elite Plaza Hotels koncept &r att ha en svensk
design med vissa inslag av internationell design. Elite Plaza Hotel kombinerar pa sitt hotell
den klassiska designen fran byggnaden som hotellet ar lokaliserat i med en mer modern
design pa inredning (Designhotels 2010, s. 300). Intervjuerna dgde rum den 14 maj ar 2013 i
hotellets restaurang. Den forsta intervjun pa Elite Plaza Hotel genomférdes med Ann-
Christine Lindberg som &r reception- och konferenschef. Ann-Christine har jobbat pa hotellet
i sju ar (Ann-Christine Lindberg 2013-05-14).

Den andra intervjupersonen heter Marita Spong och jobbar som assisterande husfru pa Elite
Plaza Hotel (Marita Spong 2013-05-14). Syftet med detta val av intervjuperson var for att
hon hade en stor kunskap angaende utformningen av den fysiska miljon pa hotellet, &ven om

hon har mer av en backstage-position pa hotellet.

Den sista intervjun som genomfordes pa Elite Plaza Hotel var med Martina Adamsson som
har arbetat som receptionist pa hotellet sedan ett och ett halvt ar tillbaka (Martina Adamsson
2013-05-14). Syftet med att intervjua tre personer med olika befattningar sdg vi som en
mojlighet att fa olika perspektiv pa samma miljo som kan medfora till att ett mer fullstandigt

perspektiv kan skapas.

3.2.4 Utskrift
Nér intervjuerna hade genomforts blev dessa transkriberade for att tydligare kunna analysera
det som sades under intervjuerna. Under var intervju informerade vi vara respondenter om att

de vid 6nskan kunde fa en transkribering av intervjun for att de skulle kénna sig sékra om att
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transkriberingen stdmmer 6verrens med det som de sa och ingen ny information har

tillkommit.

3.2.5 Analys
Efter att vi transkriberade vara intervjuer och fick allt material som kommit fram fran
intervjuerna analyserade vi vad som var viktigt ur materialet utifran vart syfte och vara
fragestallningar. Vi ser vissa delar av transkriberingen som mer relevanta att anvanda for var
studie darfor valde vi att salla bort de irrelevanta delarna som inte ar anvandbart for den form
av undersokning som denna studie ska undersoka. Genom att salla bort irrelevant information
vill vi 6ka trovardigheten for den information som vi anvander, da den &r specifikt utvald av

0ss i syftet att vi ser den som relevant.

3.2.6 Verifiering
Da var undersokning &r en kvalitativ studie, dar vi har nagra fa storre intervjuer istallet for
manga sma blir generaliserbarheten mindre da vara intervjupersoner ar farre an pa
exempelvis en kvantitativ studie. En kvantitativ studie brukar omfatta fler respondenter an en
kvalitativ studie darfor blir information fran en kvantitativ studie mer generaliserbar an en
kvalitativ studie. | var kvalitativa studie fick vi dock en kontextuell forstaelse och fylligare
data, jamfort med en kvantitativ studie, som &r mer relevant for att vara fragestéllningar skall
kunna besvaras (Bryman 2011, s. 371). Da vi skapade var intervjuguide efter framst vara
fragestallningar men aven vara valda teorier medfdrde detta till att vi fick en hog validitet av
var studie, eftersom vart tillvagagangssatt gjorde att intervjuerna inte behandlade faktorer
som inte var relevanta for var studie. Reliabiliteten pa vara intervjuer anser vi ar hog, da vi
har fragat vara intervjupersoner om deras egna asikter och de var konsistenta i sina svar. Da
vi fick i princip samma svar fran alla vara intervjupersoner kande vi en informationsméttnad,
dar sannolikheten for ytterligare intervjuer dar andra svar uppkommit &r relativt 1ag. Vi anser
darfor att var studie och tillvagagangssatt medforde att en hog validitet och reliabilitet

skapades.

3.2.7 Rapportering
Genom att ha foljt denna form av struktur nar vi planerade och genomférde vara intervjuer
anser vi att vart tillvagagangssatt har medfort att vi har lyckats samla in empiriskt material
som ar relevant for var undersokning. Genom att ha anvant detta tillvagagangssatt anser vi

aven att vi har uppfyllt de etiska kriterier som fanns gentemot vara intervjupersoner, for att
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intervjupersonerna skall kanna att de har blivit ratt bemota och inte blivit krankta pa nagot

sétt under intervjuprocessen.

3.3 Kvalitativa observationer
| syfte att komplettera den information som vi fatt fran ovanstaende intervjuer har vi aven
genomfort fyra kvalitativa observationer. Var ambition var att genomféra icke-deltagande
observationer, dock ar vi medvetna om att vi var en del i den fysiska miljon vilket kan ha
medfort att vi till viss man paverkade det servicelandskap som vi observerade. Var
utgangspunkt vid vara observationer var att se pa designhotellens servicelandskap utifran
bade ett personals- och gastersperspektiv. Med tanke pa var utgangspunkt valde vi att
genomfdra dppna, ostrukturerade, observationer déar vi forsokte studera hela omgivningen och
observerade personernas beteende, handlingar och reaktioner sa detaljerat som mojligt
(Bryman 2011, s. 266). Vi tog manga relevanta bilder av den fysiska miljon som finns
tillgangliga bade i analysen och i bilagorna. De mest vasentliga bilderna som vi tog finns i

analysavsnittet, resterande bilder finns tillgangliga i bilagorna (se bilagor 2-6).
3.3.1 Observation pa First Hotel G

Vi genomforde var forsta observation pa Hotel G den 29 april 2013. Observationen varade i
en timme, dar vi satt i lobbyn och observerade den fysiska miljon samt forsokte uppleva hur
personal och gaster skulle kénna sig ifall de vistades i hotellets lobby. Alla gruppmedlemmar
narvarade vid observationstillfallet. Vart huvudsakliga mal med denna observation var att
kanna hur den fysiska miljons utformning skulle kunna paverka personal som jobbar déar samt
gaster som ocksa vistas dar. Innan denna observation borjade hade vi fragat om tillatelse av
den receptionistchefen som fanns tillganglig for att fa tillstdnd att genomfora observationen.
Vi sag det som viktigt att de i detta fall viste om det, da vi inte ville bryta nagra etiska normer
vilket hade varit fallet ifall vi genomfort en dold observation pa hotellet (Bryman 2011, s.
136).

3.3.2 Observation pa Hotel Lundia
Vi genomférde dven en kvalitativ observation pa Hotel Lundia den andra maj 2013. Aven
denna observation varade i en timme, dar vi satt bredvid receptionen i hotellets restaurang for
att observera hur lobbyn var utformad for att varna om personal och gaster som vistas dér.
Aven pa Hotel Lundia fick vi tillatelse att genomféra var observation, dock kande vi inte att

det var lampligt att genomfora denna i lobbyn, da lobbyn inte ar sarskilt stor samt att
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restaurangen ligger i anknytning till lobbyn och har en 6ppen planldsning som gor det méjligt
att observera lobbyn fran restaurangen. Vi satte i narheten till manga gaster darfor

genomforde vi var anteckning dold for att inte stora andra gaster som vistades i restaurangen.

3.3.3 Observation pa Elite Plaza Hotel
Den 14 maj ar 2013 genomforde vi en kvalitativ observation pa Elite Plaza Hotel i Goteborg.
Observationen &gde rum runt lunchtid och vi satt i den kombinerade lobbyn och receptionen.
Under var observation studerade vi den fysiska miljon for att kunna fa en kénsla 6ver hur den
paverkar gaster och personal som vistas dar. Vi studerade under observationen &ven
personalens och gasternas agerande i servicemétet pa hotellet. Var observation var 6ppen, da
vi oppet kunde fora vara anteckningar och darfor inte var tvungna att dolt anteckna under

observationen.

3.3.4 Observation pa Planetstaden Art Design Hotel
Den sjunde maj ar 2013 genomforde vi en kvalitativ observation pa Planetstaden Art Design
Hotel i Lund. Planetstaden Art Design Hotel ar ett fyrstjarnigt designhotell, som vill erbjuda
sina gaster en unik design som varnar om gasternas trivsel. Planetstaden Art Design Hotel ar

en del av hotellkedjan Clarion Collection (www.planetstaden.se). Observationen varade i en

timme, dar vi ocksa satt pa hotellets restaurang som ligger i direkt anknytning till hotellets
reception och lobby. Vart fokus var, precis som de andra observationerna, att studera hur den
fysiska miljon var utformad dar vi exempelvis studerade inredning, layout, farger och
belysning. Med tanke pa att vi inte ville stora de géaster som befann sig pa hotellets allméanna
miljoer, valde vi dock att genomfora vara anteckningar av observationen diskret. Vi ar
medvetna om att vi inte genomfdrde intervjuer pa Planetstaden Art Design Hotel, men i syfte
att studera den fysiska miljon pa designhotell fullt ut valde vi att komplettera intervjuerna och

observationerna fran de andra designhotellen med en observation pa detta hotell.

Genom vara observationer skapade vi vara egna uppfattningar av servicelandskapen som vi
kunde satta i relation till den information som vi fick fran intervjuerna. Observationerna
mojliggjorde att vi kunde tolka servicelandskapet fran ett gastperspektiv, medan intervjuerna
i framsta hand bidrog till att forklara personalperspektivet pa servicelandskapet. Genom var
anvandning av de tva olika metoderna kan vi darfor tolka servicelandskapet fran bade ett

gést- och personalperspektiv.
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4. Analys

Under avsnittet analys kommer vi, med hjélp av vara teorier och vart empiriska material,
diskutera samt besvara vart syfte och vara fragestallningar. Vi kommer dela upp vart
analysavsnitt i tre delar. Den forsta delen i var analys kommer rikta sig mot hur designhotell
skapar trivsamma arbetsmiljoer for sina anstidllda och géster. Den andra delen i
analysavsnittet kommer diskutera hur frontpersonal pa designhotell tycker att fysiska miljoer
borde bli utformade for att skapa en positiv miljo for bade personal och gaster pa
designhotell. Den sista delen i detta analysavsnitt kommer vi behandla problematik mellan

teorier om servicelandskapet och hur det ser ut i praktiken pa designhotell.

4.1 Designhotells utformning utifran tio riktlinjer

Som nédmndes i teorin finns det tio riktlinjer som ett serviceforetag bor 1agga marke till for att
kunna skapa bra upplevelser for sina gaster. Dessa principer ar tematisering av upplevelse,
harmonisering av intryck, eliminering av stérande moment, prioritering av humér och
atmosfar, skapande av minnesvarda handelser, inkludering av alla sinnen, fokusering pa
autenticitet, utformning av struktur, betraktande av sin personal som den viktigaste aktdren
samt fokus pa individers valméaende (Pine & Gilmore 1998, s. 102-105). For ett designhotell
som stravar efter att skapa unika upplevelser sa &r det viktigt att ha dessa tio principer i
atanke nar man formar servicelandskapet pa hotellet.

Pa alla designhotellen som vi besokte fanns det tydliga koncept som hotellen foljde i sin
utformning av den fysiska miljon. Aven om designhotellen som vi besokte har unika koncept
som de anvander sig av for att locka gaster, har de tankt pa det utifran ett helhetsperspektiv
for att utforma alla olika delar av hotellet efter samma koncept. Pa Hotel Lundia géller ett
koncept dar hotellet vill framhéava nordisk design, som tillampas pd manga olika satt i
hotellets fysiska miljo. Det finns exempelvis designartefakter i lobbyn skapade av nordiska
designers, som exempelvis fatoljer vilka ar
designade av Arne Jacobsen som &r en kand dansk
designer (Emma 2013-04-24; se bild 5; se bilaga
4).

Aven var andra intervjuperson, Johan Viktorsson,
patalade den nordiska designen som dominerar pa

Hotel Lundia genom att visa hur nordiska

Bild 5. Lobbyn pa Hotel Lundia.
(Observation pa Hotel Lundia 24
2013-05-02)
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designforemal genomsyrar hela hotells fysiska miljoer (Johan
Viktorsson 2013-04-24). Yiterligare exempel pa designforemal var
exempelvis tva tvillingtavlor av Bengt Lindstrom, som ar en kand
svensk konstndr (Johan Viktorsson 2013-04-24; se bild 6).

Denna anvéandning av nordiska designforemal gjorde att Hotel Lundias

Bild 6. Tvillingmalning p& koncept genomsyrade hela den fysiska miljon och skapade ett
Hotel Lundia (Observation

p& Hotel Lundia 2013-05-02) helhetsintryck pa Hotel Lundia som ar ett hotell som prioriterar nordisk

design i sitt koncept. Det finns darmed en tydlig tematisering pa Hotel Lundia som de
anvander pa manga olika delar i sin fysiska miljo for att bidra till gasternas

upplevelseskapande.

Aven pa First Hotel G har vi uppmarksammat en tydlig tematisering i form av modern design
och frasch inredning som skall styrka First Hotel G:s koncept om att vara en motesplats for
sina gaster (Christian Lindback 2013-04-29; se bilaga 2). Till skillnad fran Hotel Lundia har
dock inte First Hotel G ett lika begransat koncept vilket medfor att hotellet ar friare i sin
utformning av den fysiska miljon och anvander sig av olika sorters designforemal till skillnad
fran Hotel Lundia som utgar fran nordisk design. Det som dock sarskiljer First Hotel G fran
Hotel Lundia ar att det forstnamnda har valt ett koncept som innebar att de standigt maste
fornya sitt servicelandskap for att kunna leva upp till sitt koncept med modern design
(Christian Lindback 2013-04-29). I nul&get har First Hotel G en design, dar de vill lyfta fram
nytdnkande idéer for att formedla en kansla av modernitet i sin fysiska miljo. Christian
Lindback pa First Hotel G beskrev exempelvis att
hotellet har skapat sin egen unika design genom att
forma servicelandskapet pa ett nytinkande sétt
(Christian Lindback 2013-04-29).

Ett tydligt exempel pa detta kan vara att hotellet i sin
lobby har héngt upp ett japanskt korsbarstrad i taket,

som Christian Lindbéck forklarar att manga gaster bade

lagger maérke till och uppskattar (Christian Lindback

2013-04-29; se bild 7; se bilaga 3). Bild 7. Det japanska korsbarstradet (Observation
pé First Hotel G 2013-04-29)
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Forutom detta specifika trad som man kan se pa
bild sju finns det ett likadant trad pa en annan
plats vid lobbyn samt modern konst pa vaggarna
vilket medfér att man som gast tolkar
servicelandskapet som modernt och unikt (se
bild 8).

Bild 8. Den fysiska miljon pa First Hotel G
(Observation péa First Hotel G 2013-04-29)

Det framkommer pa bilderna sju och atta att aven First
Hotel G har skapat ett helhetsperspektiv i sitt koncept,
dar konceptet speglar hela den fysiska miljon pa

hotellet och inte enbart vissa delar av hotellet.

Planetstaden Art Design Hotel, vars koncept ar att :
Bild 9. Restaurangsarea pa Planetstaden Art Design

erbjuda sina gaster en trivsam miljo dar deras gaster  Hotel (Observation pa Planetstaden Art Design
kan koppla av, har precis som de tvd ovanstende Hotel 2013-05-07)

designhotellen lyckats skapa ett helhetsperspektiv med sin fysiska miljo. Genom en 6ppen
planlésning med mycket ljusinsldpp och varma farger har Planetstaden Art Design Hotel
skapat ett designhotell dar konst inte &r centralt i sig utan kompletterar hotellets koncept

(Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; se bilaga 5-6).

Som man kan se pa bild nio framkommer den Gppna planldsningen, teglet pa vaggarna, de
varma fargerna, mycket vaxter och blommor samt den Gppna spisen som de framsta
anledningarna till att kanslan av avkoppling och trivsel skapas pa Planetstaden Art Design
Hotel (Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; se bild 9; se bilaga 5-6).

Efter var observation blev det tydligt att konsten framtradde som ett sekundart medel for att
formedla den avkopplande atmosfaren, medan exempelvis farger, den dppna spisen, vaxter
samt blommor och den 6ppna planldsningen spelade den priméra faktorn till att hotellet
skulle kunna mgjliggora det koncept som de anvénder sig av (Observation Planetstaden Art
Design Hotel 2013-05-07).

Precis som de tre ovanstaende designhotellen har Elite Plaza Hotel lyckats skapa ett koncept

som genomsyrar de olika delarna av hotellets fysiska miljo (Martina Adamsson 2013-05-14).
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Elite Plaza Hotels koncept ar att bevara den klassiska stilen fran byggnaden som de é&r
lokaliserade i med inslag av modern design. Inredningen som fanns pa hotellet var inspirerat
framst av svensk men aven internationell design (Anne-Christine Lindberg 2013-05-14). Som
exempelvis Ann-Christine Lindberg férklarade sa
har Elite Plaza Hotel manga internationella géster
och darfor hade hotellet manga internationella
inslag i1 inredningen for att gasterna ska trivas bra
och kanna sig hemma (Ann-Christine Lindberg
2013-05-14).

Bild 10. Receptionsarea pa Elite Plaza Hotel.
(www.booking.com)

Genom att bevara véaggar, golv samt tak fran byggnaden, som
var ett forsékringsbolag innan det blev hotell, medfor till att
hotellet formedlar byggnadens historia till sina géaster.
Layouten som finns pa Elite Plaza Hotel spelar med andra
ord en viktig roll i hotellets koncept. Bortsett fran vad
hotellet har bevarat sedan det var ett férsakringsbolag, har

Elite Plaza Hotel genom diverse moderna designforemal

kombinerat kanslan av en klassisk stil med modern design.

— S SN —

Bild 11. Foajé pa Elite Plaza Hotel.
Hotel byggnadens Kklassiska stil samtidigt som man (www.booking.com)

Som man kan se pa bild tio och elva formedlar Elite Plaza

kombinerar denna klassiska layout med modern konst pa vaggarna (se bild 11). Kanslan som
Elite Plaza Hotel vill férmedla med sin layout och inredning till sina géster ar en lugn och
rofylld atmosfar, dar de ska kunna slappna av och inte kdnna nagon stress (Ann-Christine
Lindberg 2013-05-14).

Det som séarskiljer de fyra ovanstende hotellen som har beskrivits, ar att de har lyckats skapa
tydliga tematiseringar trots att de har olika koncept. Det som sarskiljer Planetstaden Art
Design Hotel och Elite Plaza Hotel fran Hotel Lundia och First Hotel G &r att Planetstaden
Art Design Hotel och Elite Plaza Hotel har behovt prioritera andra faktorer forutom just konst
for att kunna uppna sitt koncept. Hotel Lundia marknadsfor sig som ett hotell med nordisk
design darfor har de enbart varit tvungna att tillampa materiella ting for att leva upp till detta.
Pa First Hotel G har dven det framsta fokuset varit att tillampa sig av modern konst for att
kunna uppna sitt koncept. Det som sarskiljer Planetstaden Art Design Hotel &r att ledningen
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pa hotellet varit tvungna att tanka pa exempelvis takhojd, layout samt planlsning for att
kunna formedla sitt koncept till sina géster. Planetstaden Art Design Hotel har darmed varit
beroende av att driva sin verksamhet pa en specifik lokalisering i syfte att kunna tillampa sitt
koncept pa hotellet fullt ut. Det som dock stammer in pa alla ovanstaende designhotell &r att
de har anvant sig av manga olika delar av servicelandskapet for att formedla sitt koncept till
sina gaster och pa bland annat det sattet bidragit till gasternas upplevelseskapande. Pa Elite
Plaza Hotel ar hotellet daremot till skillnad fran alla tre ovanstaende designhotell direkt

beroende av sin layout for att formedla sitt koncept till sina géster.

Genom dessa olika satt att integrera sitt koncept i den fysiska miljon eller genom den fysiska
miljon vill dessa designhotell att deras gaster ska fa den bild utav dem som de forsoker
formedla. Det som dock kan vara problematiskt, som &ven Strannegard och Strannegard
(2012) papekade, &r att inte alla gaster tolkar servicelandskapet pa samma sitt, vilket medfor
att bilden som foretaget vill formedla inte nar fram till alla gaster som hotellet har
(Strannegard & Strannegard 2012, s. 2002). Det sattet som designhotellen har 16st detta
problem framgick tydligt genom alla vara intervjuer, da de personerna som vi intervjuade
hade tillracklig kunskap bade om deras koncept samt hur de hade utformat sitt
servicelandskap efter detta koncept (Emma 2013-04-24; Johan Viktorsson 2013-04-24;
Christian Lindback 2013-04-29; Daniel 2013-04-29; Ann-Christine Lindberg 2013-05-14;
Marita Spong 2013-05-14; Martina Adamsson 2013-05-14; Maria Paulsson Rickle 2013-05-
17). Ett exempel pa detta resonemang uttryckte Anne-Christine Lindberg pa Elite Plaza
Hotel:

Lite grann har vi fangat upp historian fran byggnaden, till exempel pa garderober och minibar sa finns
det en bild av SVEA och det sitter ocksa en staty och staty pa taket som &r kvar fran ursprunget sa att
séga sa vill man fanga upp den historian i designen (Anne-Christine Lindberg 2013-05-14).

Awven berattade Johan Viktorsson pa Hotel Lundia om exempelvis historik kring de designers
som star bakom de designféremal som Hotel Lundia har i sin inredning som visar att hotellet
har utbildat och engagerat sin personal i syfte att gora sa att frontpersonalen kan vara en del i
formedlandet av hotellets koncept (Johan Viktorsson 2013-04-24). Yiterligare papekade
Emma pa Hotel Lundia att manga géster pa hotellet var intresserade av att veta mer om
historia kring de designféremal som finns pa hotellet, vilket medforde att frontpersonalen var
en stor del i upplevelseskapandet hos sina gaster pa hotellet (Emma 2013-04-24). Aven

Bitner papekade att verksamhetens symboler och inredningsforemal formedlar ett visst
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budskap till kunder pa en plats, i detta fall designhotell, vilket paverkar kunders forstaelse

och tolkningar av verksamheten (Bitner 1992, s. 60).

Det framgick aven under intervjuerna att frontpersonalen pa designhotellen har storre del i
gasternas upplevelseskapande pa hotellet forutom att enbart vara del i formedlandet av
hotellets koncept. Frontpersonalen kan &ven justera eller eliminera storande faktorer i
servicelandskapet for att kunder skall bli néjda samt kanna sig uppskattade av personalen pa
hotellet. | syfte att exemplifiera detta berattade Johan Viktorsson och Daniel att de alltid
kunde justera ljudnivd och belysning efter gasternas onskemal som antyder pa att
frontpersonal framtrader som viktiga aktorer i servicelandskapet, da de kan eliminera
storande faktorer som hade kunnat medféra att gasters vistelse pa hotellet hade blivit samre
(Johan Viktorsson 2013-04-24; Daniel 2013-04-29). Aven Ann-Christine Lindberg och
Martina Adamsson forklarade att frontpersonalen alltid kan paverka och eliminera stérande
faktorer som gaster klagar pa i syfte att géasterna alltid ska vara néjda under sin vistelse (Ann-
Christine Lindberg 2013-05-14; Martina Adamsson 2013-05-14).

Genom att designhotellen utformar ett unikt servicelandskap samt involverar frontpersonalen
till att vara del av hotellets koncept och fungera som problemldsare ar det med stor
sannolikhet att det skapas en positiv atmosfar pa designhotellen. En bidragande faktor till att
en god atmosfar uppkommer, enligt vara intervjupersoner, ar att det finns en god relation
mellan personalen som medfor att personalen trivs och da mar béattre och ar mer motiverade
att leverera en god service till sina gaster. Ett citat fran en av vara intervjuer som aterspeglar
detta resonemang ar: "Det dr vildigt kul att komma hit och jobba varje dag. Det ér extra roligt
att det &r ett bra och friascht stélle och roliga kollegor...” (Christian Lindback 2013-04-29).
Yiterligare uttryckte Daniel liknande asikter vad det galler atmosfaren pa arbetsplatsen:

Nar man mar bra och alla jobbar bra tillsammans da tycker man ar kul och bra for andra ocksa liksom.
Man lagger mycket mer tid pa en gast //Assd man kéanner sig peppad och motiverad (Daniel 2013-04-
29).

Ett liknande resonemang som Johan Viktorsson p& Hotel Lundia uttryckte var: ” ... stir man
dar i en trevlig miljo sa ar det ju valdigt trevligt jobb // tror det paverkar att man mar béattre”
(Johan Viktorsson 2013-04-24). Néar gasterna bemots pa ett bra satt av motiverad
frontpersonal medfor det med stor sannolikhet till att gésterna trivs battre och da skapas en
bra atmosfar, dar bade personal och gaster ar delaktiga i formandet av den positiva
atmosfaren (Daniel 2013-04-29; Johan Viktorsson 2013-04-24). Aven Kotler (1973-4)
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papekade att en atmosfar bor vacka kansloméassiga reaktioner hos gaster, dar ett, i detta
sammanhang, positivt bemoétande av frontpersonal kan vara ett sétt att vacka goda
ké&nslomassiga reaktioner hos gaster som medfor till att en god atmosfar skapas (Kotler 1973-
4, s. 50). Med andra ord &r designen pa den fysiska miljon tillsammans med ett bra
arbetsklimat mellan personalen sattet som designhotell anvéander sig av for att lagga grunden

till att en bra atmosfar kan skapas nar gaster besoker hotellet.

Designhotell vill, precis som alla andra sorters hotell, att sina gaster ska aterkomma till
hotellet. Designhotellens sétt att gora detta &r att, genom en unik design, gora sa att deras
gaster tycker att hotellet ar unikt och darfor vill bestka det igen. Designhotellen maste darfor
skapa en minnesvard upplevelse for sina gaster pa sitt hotell (Pine & Gillmore 1998, s. 102-
103). Som har beskrivits ovan har designhotell ett helhetsperspektiv pa sitt unika koncept
som gor att hela hotellets olika delar, exempelvis hotellrummen, lobbyn och restaurangen &r
utformade och designade efter hotellets koncept. Utdver den unika designen medfor
frontpersonalen, som utbildas for att kunna beratta om designen, till att en unik upplevelse
kan skapas hos designhotells gaster. Den minnesvarda upplevelsen pa designhotell grundar
sig darmed i att bade gasten kan uppleva nagot som den inte ar van vid samt att géasten kan fa
veta om historien bakom designforemalen, eller layout ifall den ingar i konceptet, genom att
fraga frontpersonalen. Det ar darfor bade det materiella i form av designféremal samt det
immateriella i form av personals kunskap om exempelvis designféremalen som gor att
designhotellen kan erbjuda en minnesvard upplevelse till sina gaster. Ett tydligt exempel pa
detta finns pa Hotel Lundia, dar frontlinjepersonalen berattade att de brukar besvara fragor
fran sina gaster om sina designforemals uppkomst (Johan Viktorsson 2013-04-24; Emma
2013-04-24). Aven pa Elite Plaza Hotel prioriterar ledningen att frontpersonalen har kunskap
om bade byggnadens historia samt designféremal som &r viktiga for hotellets koncept, vilket
de far genom informationsparmar som frontpersonalen kan studera for att sedan kunna
besvara eventuella fragor fran gaster (Ann-Christine Lindberg 2013-05-14). Detta styrker det
faktum att bade frontpersonalen och hotellets design ar viktiga for designhotell i skapandet av

minnesvarda upplevelser.

Som beskrevs tidigare i analysen utformar designhotellen de olika delarna i sin verksamhet
efter sitt koncept for att skapa en helhet pa hotellet. Enligt Pine och Gilmore ar det dock
viktigt att i denna utformning aven fundera pa att utformningen bér berdra alla sinnen som

manniskan har for att kunna paverka gasters upplevelseskapande pa sa manga satt som
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mojligt (Pine & Gilmore 1998, s. 104). Under vara observationer studerade vi hur
designhotellen hade jobbat med att integrera de fem sinnena, synen, horsel, smak, lukt och
kansel, i sin fysiska miljo (Observation First Hotel G 2013-04-29; Observation Hotel Lundia
2013-05-02; Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; Observation Elite Plaza
Hotel 2013-05-14; se bilaga 2-6). Under vara observationer framgick det att de flesta sinnen
inkluderas, aven om inte alla gjorde det pa ett tydligt satt, pa designhotellen som vi besokte.
Sinnena som var mest patagliga pa designhotellen som vi besokte var synen, hérseln och lukt.
Synen integrerades genom alla designféremal samt genom layouten, belysningen,
fargsattningen samt inredningen (Observation First Hotel G 2013-04-29; Observation Hotel
Lundia 2013-05-02; Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; Observation
Elite Plaza Hotel 2013-05-14; se bilaga 2-6).

Bortsett fran designforemalen som skiljer sig mellan de olika designhotellen var hotellen
generellt utformade med ljus fargsattning, stor och 6ppen planlésning. Pa alla designhotellen
var det for det mesta mycket ljusinslapp, annars var den vanligaste belysningen inifran
hotellen genom spotlights. Fargsattningen var mer varma féarger och ljusa nyanser, vilket
ansags anvandes i syfte att formedla en hem- och rofylldkansla (Observation First Hotel G
2013-04-29; Observation Hotel Lundia 2013-05-02; Observation Planetstaden Art Design
Hotel 2013-05-07; Observation Elite Plaza Hotel 2013-05-14). Christian Lindback och
Daniel pa First Hotel G forklarade att motivet till att ledningen pa hotellet anvande sig av
ljusa farger pa hotellet var att ledningen ville skapa en hemkansla dar gasterna skulle kunna
trivas och koppla av (Christian Lindbéck 2013-04-29; Daniel 2013-04-29).

Awven ljud och sérskilt musik var viktiga aspekter pa alla designhotellen som vi observerade,
da det av hotellen anvandes som ett medel for att formedla en kansla av rofylldhet till sina
gaster. Alla designhotellen hade i princip liknande loungemusik, dar de dock anpassade den
pa olika satt (Observation First Hotel G 2013-04-29; Observation Hotel Lundia 2013-05-02;
Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; Observation Elite Plaza Hotel 2013-
05-14). Pa Planetstaden Art Design Hotel och Hotel Lundia var ljudnivan lag vid receptionen
for att varna om en lugn atmosfar dar musiken inte skulle stéra samtal mellan géster och
personal (Observation Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; Observation Hotel Lundia
2013-05-02). Till skillnad fran Planetstaden Art Design Hotel och Hotel Lundia spelades det
pa Elite Plaza Hotel valdigt hog musik i receptionen och lobbyn som till viss del dock

motverkade att en rofylld kansla kunde skapas, da samtal mellan géster och personal var
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tvungna att vara pa en hog ljudniva (Observation Elite Plaza Hotel 2013-05-14). Pa First
Hotel G anpassades musiken pa hotellet efter vilken tid pa dygnet det var, da de pa morgonen
hade en lagre ljudniva som sedan hojdes desto senare det blev pa dagen (Daniel 2013-04-29).
Syftet med musiken pa dessa designhotell var att skapa en rofylld kénsla och darfor tolkades
First Hotel G:s tillvagagangssatt som mest lampligt, eftersom det var en anpassad ljudniva
beroende pa tid pa dygnet for att bade gaster och personal ska kunna halla samtal pa en lagom
ljudniva. | syfte att lyckas skapa ett harmoniskt servicelandskap kan det ses som mest
lampligt att satta musik i enlighet med vilket budskap som hotellet vill formedla och utifran
de hotell som studerats var den anpassade ljudnivan pa First Hotel G lampligast eftersom man

horde musiken tydligt samtidigt som den inte storde gasterna.

Lukten pa hotellet var dven en faktor som har inverkan pa gasters upplevelseskapande som de
studerade hotellen har tagit hansyn till. Det finns olika satt att paverka vilka lukter som finns
inne pa ett hotell. Ett tydligt exempel pa detta var pa First Hotel G dar Daniel beréattade att
hotellet anvander sig av doftsensorer, som byts varje vecka, som sprutar ut doft (Daniel 2013-
04-29). Pa Hotel Lundia, Elite Plaza Hotel och Planetstaden Art Design Hotel anvander de
sig av mindre avancerade tillvdgagangssatt for att anpassa lukter pa hotellet. Ett exempel ar
Hotel Lundia som anvander sig av aromatiserade ljus for att paverka vilka lukter som finns pa
hotellet (Observation Hotel Lundia 2013-05-02; Emma 2013-04-24). Ett ytterligare exempel
ar pa Elite Plaza Hotel, dar de anvander sig av aromatiserade pinnar med olja da de ansag att
doftsensorerna gav en for starkt doft som medforde att personalen stordes i sitt arbete (Ann-
Christine Lindberg 2013-05-14; Marita Spong 2013-05-14). Det finns med andra ord olika
angreppssatt for att paverka vilka dofter som finns pa hotellet.

De resterande tva sinnena, vilka ar smak och kansel, framkom inte tydligt pa de
designhotellen som vi observerade. En majlig forklaring till detta ar att det ar svart att som
gast uppmarksamma dessa sinnen eftersom de inte implementeras lika latt i en fysisk miljo.
Med andra ord finns det en tydlig tanke kring hur man utformar servicelandskapet, dar det
dock finns utvecklingsmdjligheter néar det kommer till att behandla gésters sinnen fullt ut.

Oavsett antalet sinnen som hotellet prioriterar att fokusera pa i syfte att locka gaster ar det,
enligt Pine och Gilmore viktigt att hotell vacker en kansla av autenticitet hos sina gaster (Pine
& Gilmore 1998, s. 103). Genom att de designhotell som vi studerat har lyckats skapa ett
helhetsperspektiv pa sitt koncept medfor det till att deras koncept uppfattas som trovardigt

och skapar en kansla av autenticitet hos géasterna. Som beskrivits ovan &r frontpersonalen en
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viktig faktor till att denna autenticitet skapas, da de kan berdtta om utformningen och
layouten av hotellet till gasterna som medfor att hotellets koncept framstalls som &kta. Gaster
kan genom detta se ett tydligt samband mellan inredningen, layouten och konceptet och

darfor kan géster tolka designhotellets koncept som mer trovardigt.

Som framkommit ur analysen har frontpersonal en valdigt viktig roll pa manga olika sétt i
designhotellens verksamhet. Da frontpersonalen spelar en viktig roll ar det darfor av stor vikt
att det finns en tydlig struktur som frontpersonalen kan jobba efter for att de ska kunna
uppehalla en god service gentemot hotellets gaster. Pa de designhotell som har studerats har
det blivit tydligt att hotellens ledningar har lagt stor vikt vid att utbilda sin personal i bade
praktiska moment som exempelvis vanliga arbetsrutiner samt brandévningar men dven i vad
de kan erbjuda sina gaster (Johan Viktorsson 2013-04-24; Christian Lindback 2013-04-29;
Ann-Christine Lindberg 2013-05-14). Genom dessa personalutbildningar pa designhotellen
far frontpersonalen tydliga riktlinjer som skapar en struktur i hur de bér jobba for att leva upp
till den servicenivd som hotelledningen vill uppna och som gaster forvantar sig nar de

besoker hotellen. Anne-Christine uttryckte liknande resonemang pa féljande sétt:

Vi har verkligen satsat pa vér service och kvalité och att man ska fa en speciell kansla nar man bor har
att det &r en atmosfar dels med den hér historiska byggnaden men att det ska vara lite flard, lite historia
och kvalité. // Vi forsdker ge unika upplevelser genom att vara extremt serviceinriktade och nér
gasterna tillmétes innan de sjélva vet vad de ska ha sa ska vi liksom ge dem forslag (Anne-Christine
Lindberg 2013-05-14).

Utbildningar till frontpersonalen kan darfor ses som ett viktigt verktyg inte bara for att skapa
en god struktur i det vardagliga arbetet, men aven for att uppna en hogre serviceniva
gentemot sina gaster. Det ar darfor till ett designhotells fordel att satsa mycket pa
personaluthildningar eftersom frontpersonalen pa designhotell framtrader som den viktigaste
aktoren, da frontpersonalen bade ar en stor del av hotellets koncept och ar en avgorande

resurs for att hotellets 6nskvérda service ska kunna levereras till sina gaster.

Ett designhotells ledning bor darfor vara angeldgen om att prioritera sin frontpersonal som
deras viktigaste resurs. Maria Paulsson Rickle som ar VD pa Hotel Lundia beskrev
exempelvis frontpersonalen som sjalen pa hotellet som gor att hotellet kanns akta, vilket
antyder pa att frontpersonalen &r den viktigaste resursen for ett hotell (Maria Paulsson Rickle
2013-05-17). Med tanke pa frontpersonalens avgorande roll pa designhotell &r det av en stor

vikt att hotellets ledning prioriterar personalens véalmaende pa arbetsplatsen sa att
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frontpersonalen skall trivas och darfor vill leverera service av hogsta kvalitet till sina gaster.
Ett tydligt exempel pa att de designhotellen som vi undersokt prioriterar sin frontpersonals
valmaende &r att de har gett friheten till frontpersonalen att alltid kunna anpassa den fysiska
miljon som de arbetar i for att hela tiden kunna trivas och ma bra pa sin arbetsplats. Maria
Paulsson Rickle forklarade hur de ser pa personalens valmaende med féljande citat: »Var
filosofi &r att skapa en miljo dar folk vill bo och arbeta. Det ar sjélva affarsidé. Hotellet ar

designat for att personal ska trivas” (Maria Paulsson Rickle 2013-05-17).

4.2 Ettvalutformat servicelandskap ur frontpersonalperspektiv

Som tidigare har beskrivits spelar frontpersonalen en avgorande roll for designhotells
verksamhet och det &r, enligt Miles, Miles och Cannon, darfor viktigt att frontpersonalen trivs
i den fysiska miljon som de arbetar i, i syfte att kunna prestera battre (Miles et al. 2012, s.
778). Aven Bitner (1992) betonade att servicelandskapet har inflytande pa personals
prestationsformaga och engagemang (Bitner 1992, s. 57). Ett exempel pa detta resonemang
uttryckte Daniel pa First Hotel G: ”...jag tror att miljon har pa nat sétt ndgon inverkan pé hur
man beter sig och kinner sig” (Daniel 2013-04-29). Det ar darfor intressant att ta reda pa hur
frontpersonal ser pa den fysiska miljon.

Som beskrivits under tidigare del av analysen har frontpersonal pa de undersokta
designhotellen en viss moéjlighet att anpassa vissa faktorer i servicelandskapet efter hur de
tycker det ar bast for deras valmaende. Johan Viktorsson pd Hotel Lundia forklarar
servicelandskapets paverkan pa personal pa foljande sétt "Du maste kunna utfora ditt jobb
utan att det alltid &r frestande for dig, det ska vara ratt belysning och ska vara ratt temperatur
och det ar jétteviktig fraga” (Johan Viktorsson 2013-04-24). De faktorer som frontpersonalen
pa alla designhotellen namnde att de kunde justera var belysning, ljudnivaer samt temperatur
(Johan Viktorsson 2013-04-24; Christian Lindback 2013-04-29; Ann-Christine Lindberg
2013-05-14). Ledningen pa designhotellen har med andra ord gett frontpersonalen ett visst
utrymme for personlig anpassning av servicelandskapet, for att de ska trivas att vistas och
jobba dar under en langre period. Daniel pa First Hotel G papekade att de inte enbart kunde
justera ljudnivan men aven valja vilken sorts musik som spelades, som medforde till att de
trivdes battre pa arbetsplatsen nar de sjalv fick valja vilken musik som de ville lyssna pa
(Daniel 2013-04-29). Det marktes tydligt under vara intervjuer att frontpersonalen
uppskattade att de fick detta anpassningsutrymme av ledningen, eftersom frontpersonalen

darmed inte behdvde sta och arbeta i en miljo som de inte trivdes i och inte kunde paverka det
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pa nagot satt (Emma 2013-04-24; Johan Viktorsson 2013-04-24; Christian Lindbéack 2013-
04-29; Daniel 2013-04-29; Ann-Christine Lindberg 2013-05-14; Marita Spong 2013-05-14;
Martina Adamsson 2013-05-14). Bortsett fran de anpassningar som frontpersonalen kunde
gora fanns det aven tydliga asikter om hur den dvriga delen av servicelandskapet bor vara

utformad och designad for att varna om frontpersonalen i deras arbetssituation.

Vid intervjuerna framkom det att personalen ville ha en ljus miljé i den fysiska miljon de

arbetade i. Exempelvis forklarade Johan Viktorsson pa Hotel Lundia pa foljande satt:

Nu jobbar vi i en sd pass ljus miljo redan, manga stora glasrutor s& vi har ju en idealisk arbetsmiljo

men det ska vara ljust. Det ska inte vara for morka farger (Johan Viktorsson 2013-04-24).

Detta resonemang fran Johan Viktorsson sammanfattar de medel som intervjupersonerna
foreslog om hur de ville skapa den ljusa miljon i servicelandskapet. Under intervjuerna
framkom det att mycket glasrutor, som slappte in naturligt ljus, samt ljusa farger pa golv, tak
och véggar var sadana faktorer som bidrog till skapandet av en harmonisk arbetsmiljo till
personalen. Under vara observationer blev det dven tydligt att designhotellen kombinerade
dessa ovanstaende faktorer for att skapa den rofyllda kanslan som hotellen ville formedla
(Observation First Hotel G 2013-04-29; Observation Hotel Lundia 2013-05-02; Observation
Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07; Observation Elite Plaza Hotel 2013-05-14). Det
var med andra ord viktigt for frontpersonalen att de inte skulle behdva arbeta i morka miljoer
som hade medfort till en 6kad anstrangning pa 6gonen och fysisk obehag. Bitner konstaterade
att ett servicelandskap kan paverka manniskor och manniskors kénslor bade positivt eller
negativt, pa bland annat ett psykologiskt satt (Bitner 1992, s. 64). P& de studerade
designhotellen fanns det dock inga markant stérande faktorer i den arbetsmiljon som kunde
paverka personalen och deras prestationsformaga pa ett negativt satt.

En annan viktig faktor som frontpersonalen lyfte fram ar att den fysiska miljon borde vara
ergonomiskt utformad. Frontpersonalen ansag att den utrustning som de anvénde sig av i sin
dagliga verksamhet borde kunna anpassas efter dem som jobbar for att inte stora dem nér de
utfor sitt arbete. Bade Emma pa Hotel Lundia och Martina Adamsson pa Elite Plaza Hotel
papekade att exempelvis deras hoj- och sankbara skrivbord medforde att varje enskild person
i personalen kunde anpassa arbetsytan efter sina specifika behov (Emma 2013-04-24; Martina
Adamsson 2013-05-14). Denna form av anpassning som frontpersonalen kunde gora
medférde till att de inte behovde arbeta under obekvama forutsattningar i manga timmar och

var darfor en faktor i den fysiska miljon som personalen uppskattade. Aven Ann-Christine
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Lindberg lyfte fram att frontpersonalen har fatt mattor bakom disken i receptionen som de
kan sta pd nar de arbetar pd grund av att hotellet har ett marmorgolv som medfor att
personalen latt kan ramla (Ann-Christine Lindberg 2013-05-14). Dessa exempel pa att en
ergonomiskt utformad arbetsplats som frontpersonalen efterfragar prioriteras aven av de olika
designhotellens ledningar. Det ar darfor oerhort viktigt att ledningen lyssnar pa sin personal
och involverar dem pa nagot satt i utformandet av den fysiska miljon. Bade Christian
Lindbadck och Daniel berdttade att de alltid har mojlighet att lamna forslag kring
utformningen eller forbattringen av den fysiska miljon (Christian Lindback 2013-04-29;
Daniel 2013-04-29). En liknande diskussion forde Johan Viktorsson da han berattade om att
Hotel Lundia &r ett valdigt oppet foretag och alla som arbetar far delta och lamna sina
synpunkter. De brukar ha moten och manga grupparbeten dar olika forslag diskuteras (Johan
Viktorsson 2013-04-24). Dessutom resonerade Emma som arbetar pa Hotel Lundia pa ett

liknande satt vilket aterspeglas i foljande citat:

Vi ar véldigt delaktiga. Vi far sjalva komma med forslag ocksa, vilket dels gor att man far tanka till lite
grann och dels s kanner man sig mycket mer delaktig i foretaget i sig ocksa, att de bryr sig om sina
anstallda (Emma 2013-04-24).

Emma har dven berattat om att nar ledningen bestdmde att géra om lobbyn da fragade de
sina anstallda om hur de tyckte det skulle paverka deras satt att arbeta (Emma 2013-04-
24). Detta tyder pa att ledningen pa Hotel Lundia prioriterar sin personal valdigt mycket
och ger dem utrymme att till en vis del paverka utformandet av den fysiska miljon.

Dessutom berattade Anne-Christine Lindberg om deras satt att involvera personal:

Det ar véldigt 6ppen kommunikation med personalen som kan absolut komma med idéer och liksom
bidra med vad de tycker och vi lyssnar pa dem for att det ar de som &r i produktionen s att sdga (Anne-
Christine Lindberg 2013-05-14).

Som beskrivits ovan vill frontpersonal for att kunna prestera bra i den fysiska miljon att det
bade ska vara en ljus miljc och ergonomiskt planerad arbetsplats, dar de dven ska kunna
justera mindre faktorer som stor dem. Genom att ha en bra utformad arbetsmiljo mar
frontpersonalen béttre nar de arbetar, vilket medfor till att deras arbetsprestation blir béttre.
Maria Paulsson Rickle forklarade exempelvis att ifall den fysiska miljon ar daligt utformad
med bland annat dalig belysning eller for hog eller 1dg temperatur medfor detta att
frontpersonalen kan uppleva en fysisk och psykisk trotthet som kan leda till att deras

arbetsprestation forsamras och att personalen darfor inte mar bra pa arbetsplatsen (Maria
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Paulsson Rickle 2013-05-17). Ett liknande resonemang uttryckte Bitner (1992) samt
Sundstrom och Sundstrom (1986) da de papekade att servicelandskapet paverkar bade
personal samt deras arbetsprestation och arbetsndje (Bitner 1992, s. 57; 64; Medabesh &
Upadhyaya 2012, s. 41). En daligt utformad miljo ar darfor dalig ur ett halsoperspektiv som i
sin tur kan resultera i ekonomiska forsamringar for hela verksamheten, det vill sdga hotellet,
pa grund av att servicen forsamras. Det ar darfor viktigt att frontpersonalens asikter angaende

hur den fysiska miljon bor bli utformad tas pa storsta allvar av ett hotells ledning.

4.3 Designhotells fysiska miljo utifran servicelandskapsmodellerna

Genom de intervjuer samt observationer som genomforts pa Hotel Lundia, First Hotel G,
Planetstaden Art Design Hotel samt Elite Plaza Hotel kan fullstandigheten i tidigare
forskning om servicelandskapet och de modeller som skapats i1 syfte att forklara
servicelandskapet till viss man kritiseras. Det som framgick tydligt utifran denna
undersdknings empiriska material ar att tidigare modeller av servicelandskapet inte ar helt

fullstandiga for att kunna forklara hur personal och gaster paverkas av servicelandskapet.

Mary Jo Bitner som ar 1992 skapade den ursprungliga modellen av servicelandskapet
presenterade i sin modell en bra, men bristfallig, inblick i pa vilka satt servicelandskapet bor
bli utformat. Som férklarades i Bitners modell finns det tre olika miljoméssiga dimensioner,
vilka ar villkor i rumsmiljon, rum och funktion samt tecken, symboler och artefakter, som
paverkar servicelandskapet (Bitner 1992, s. 60). Under intervjuerna med exempelvis Ann-
Christine Lindberg och Maria Paulsson Rickle framkom det att de faktorer som Bitner har
beskrivit paverkar det upplevda servicelandskapet, men det finns ytterligare faktorer som
paverkar det upplevda servicelandskapet (Ann-Christine Lindberg 2013-05-14; Maria
Paulsson Rickle 2013-05-17). Maria Paulsson Rickle antydde exempelvis att frontpersonalen
bidrog till den fysiska miljon och i detta sammanhang &r det mgjligt att konstatera att
frontpersonalen framtrader som aktiva aktorer i den fysiska miljon, vilket paverkar hur gaster
upplever servicelandskapet (Maria Paulsson Rickle 2013-05-17). Frontpersonalen betraktades
inte som en del utav servicelandskapets utformning i Bitners servicelandskapsmodell darfér
blir det tydligt att Bitner inte inkluderat alla mojliga faktorer som en gast upplever, vilket
faststéller att modellen &r ofullstandig.

Aven Clarke och Schmidt riktade samma kritik som vi har betonat och péapekade att
frontpersonalen spelar stor roll i servicelandskapet (Clarke & Schmidt 1995, s. 154). Clarke

och Schmidt Ilyfte &ven fram andra faktorer som de ansag saknades i Bitners
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servicelandskapsmodell for att den skulle bli mer fullstdndig. Enligt Clarke och Schmidt kan
ett foretags servicelandskap delas upp i tva delar, vilka ar en naturlig och en konstgjord del.
Dessutom antydde Clarke och Schmidt att en kunds upplevelse paverkas av andra kunder
som vistas i samma fysiska miljo samt att forvantningar hos en kund kan paverka dens
tolkning av servicelandskapet (Clarke & Schmidt 1995, s. 154). Ett exempel pa detta kan vara
att Maria Paulsson Rickle pa Hotel Lundia forklarade att nar en gast sag exteridren av hotellet
medfdrde det till att gasten skapade negativa forvantningar som sedan fordndrades nér gésten
kommit in och upplevde interidren samt interagerade med frontlinjepersonalen (Maria
Paulsson Rickle 2013-05-17). Genom att dessa negativa forvantningar uppkom paverkades
gastens syn pa servicelandskapet pa hotellet. Under observationen pa Elite Plaza Hotel blev
det dven tydligt att gaster pa ett hotell kan paverkas av andra gaster da den rofyllda
atmosfaren, som gaster efterstravade dér, stordes av andra hotellgaster som pratade hdgt och
som genom det paverkade gastens upplevelse av servicelandskapet (Observation Elite Plaza
Hotel 2013-05-14). Detta tyder pa, precis som Aubert-Gamet resonerar, att géster spelar en
aktiv roll i servicelandskapet och paverkar hur servicelandskapet uppfattas av andra gaster
samt personal (Aubert-Gamet 1997, s. 39). Detta bevisar dven att servicelandskapet inte helt
kan styras av enbart hotellet utan dven paverkas av andra faktorer, vilka Clarke och Schmidt
definierar som naturliga faktorer, som inte hotellet har nagon maéjlighet att atgéarda (Clarke &
Schmidt 1995, s. 154). Aven Ann-Christine Lindberg fortydligade detta nir hon pépekade att
lokaliseringen av Elite Plaza Hotel, som var nara Géteborgs restaurangomrade, medforde att
hotellets rofylldhet till viss utstrdckning forsamrades av faktorer som inte hotellet kunde
paverka (Ann-Christine Lindberg 2013-05-14). Ur resonemang kring konstgjorda och
naturliga delarna av servicelandskapet blir det tydligt att hotell och sarskilt designhotell, med
ett unikt servicelandskap, maste anpassa sin lokalisering efter vilket koncept de har for att
kunna formedla ratt budskap till sina géster men aven varna om sin personals valmaende. Ett
tydligt exempel som fortydligar vikten av ratt lokalisering kan hamtas fran First Hotel G da
de har ett koncept dar de vill skapa en varm k&nsla genom levande ljus men dér byggnadens
fonster inte gar att 6ppna (Daniel 2013-04-29). Genom att First Hotell G befinner sig pa den
specifika lokaliseringen innebér det att de levande ljusen pa hotellet i kombination med att
det inte gar att 6ppna fonstren medfor att sannolikheten for torr luft skapas blir hogre, vilket i
sin tur paverkar frontpersonalens halsa och valmaende negativt. Utifran detta resonemang blir
det tydligt att ett hotells lokalisering kan paverka personalens valmaende som i sin tur kan

resultera i forsamrad arbetsprestation.

38



Tobias Haraldsson KSKKO01
Natalia Pazinich VT2013
Det framgar tydligt genom denna undersokning att lokalisering samt utformning av
servicelandskapet paverkar frontpersonalen, vilket dock ar ett samband som inte Bitner
formedlade i sin originalmodell av servicelandskapet (Bitner 1992). Ett forskarpar som lyfte
fram servicelandskapets paverkan pa servicekvaliteten var dock Reimer och Kuehn, som i sin
modell forklarade att materiella foremal kan paverka manniskors kéanslor och genom det kan
materiella ting paverka ett foretags servicekvalitet (Reimer & Kuehn 2005, s. 788-789).
Daniel pa First Hotel G forklarade exempelvis att miljon och inredning paverkar hur han
beter sig och kanner sig, vilket ar ett bevis pa att frontpersonalen paverkas av
servicelandskapets utformning (Daniel 2013-04-29). Aven Emma pa Hotel Lundia pétalade
att inredningen har en stor inverkan pa hur bra hon presterar och trivs pa arbetsplatsen genom
foljande citat: "Humoret paverkas ju vildigt mycket efter ens omgivning och det vet man
sjdlv ju glad man &r desto béttre jobbar man” (Emma 2013-04-24). Reimer och Kuehns
resonemang om vad som paverkar servicekvalitet kan darfor genom denna undersokning
styrkas. | syfte att skapa en bra servicekvalitet borde dérfor frontpersonalen involveras i
beslutsfattandet om hur servicemiljon bor utformas, da den paverkar dem i sina dagliga
arbetsprestationer. Det framgick i denna undersokning att ledningen pa de studerade
designhotellen prioriterar sin personal och involverar dem pa ett visst satt i utformandet av

den fysiska miljon.

Den form av servicelandskapsmodell som vi ser som mest fullstandig i dagsléaget ar
Rosenbaums och Massiahs utvidgade modell av servicelandskapet. Manga av de faktorer som
denna undersokning visar att Bitners servicelandskapsmodell saknar ingar i den modell som
Rosenbaum och Messiah presenterat (Rosenbaum & Massiah 2011). Under denna
undersdkning har det framkommit att inte enbart den fysiska dimensionen utan dven kunder
samt personal paverkar servicelandskapet. Det har dessutom i var undersokning bevisats att
designhotell anvander sig av manga olika etniska designféremal som exempelvis det japanska
tradet pa First Hotel G, italienska mobler pa Elite Plaza Hotel och nordiska designforemal pa
Hotel Lundia i formandet av sitt servicelandskap (Observation First Hotel G 2013-04-29;
Observation Elite Plaza Hotel 2013-05-14; Observation Hotel Lundia 2013-05-02). Det har
under denna undersokning aven bevisats att kanslor och forvantningar paverkar hur gaster
tolkar servicelandskapet. De ovanstaende faktorer som vi har kunnat bevisa genom denna
undersbkning finns &ven behandlade i Rosenbaum och Massiahs utvidgade
servicelandskapsmodell som medfor att denna modell i dagslaget ar den som omfattar de

viktigaste dimensionerna i servicelandskapet (Rosenbaum & Massiah 2011, s. 481). Den
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modell som Rosenbaum och Massiah presenterat ser vi som i princip fullstdndig, fast en
faktor som varken Rosenbaum och Massiah eller annan av ovanstaende forskare inkluderat i
sina modeller &r paverkan av lokalisering. Lokalisering &r darmed en faktor som pa sikt
paverkar det upplevda servicelandskapet och som vi saknar utifran den forskning som hittills
har presenterats inom servicelandskapsomradet. For att skapa en fullstaindig modell av
servicelandskapet och vad som paverkar den upplevda servicekvaliteten i servicelandskapet

ar det av stor vikt att inkludera lokalisering i framtida servicelandskapsmodeller.

Det som framkommit ur denna undersoknings analysavsnitt &r att designhotellen har lyckats
utforma sitt servicelandskap efter unika koncept som integreras pda manga olika satt pa
hotellen. Det har aven blivit tydligt att designhotellens fysiska miljo &r utformad pa ett
valplanerat sétt, dar det exempelvis rader en positiv atmosfar, som medfor till ett bra
upplevelseskapande for designhotellens géster. Det har &ven konstaterats att frontpersonalen
spelar en nyckelroll pa designhotell, da de pa dessa hotell fungerar bade som férmedlare av
konceptet och deltagare i utformandet av den fysiska miljon. Detta faktum att frontpersonal
spelar en nyckelroll pa designhotell tyder pa att det ar av stor vikt att personalen tas i atanke i
formandet av servicelandskapet. Som framkommit ur denna undersokning vill frontpersonal
att servicelandskapet ska vara framst ljust och ergonomiskt planerad for att vdrna om
personalens valmaende i servicelandskapet. Denna undersokning kan i relation till tidigare
forskning om servicelandskapet faststalla att det finns manga forskare som gjort viktiga
bidrag till forskningen kring servicelandskapsomradet men som har misslyckats i att ge en
fullstandig bild av vad som paverkar servicelandskapet och servicekvaliteten, dar exempelvis
lokalisering &r en viktig faktor i servicelandskapsforskningen som inte har behandlats

tidigare.

40



Tobias Haraldsson KSKKO01
Natalia Pazinich VT2013

5. Slutdiskussion

Som beskrevs i inledningen var vart syfte med denna undersokning att studera hur
designhotell utformar sitt servicelandskap i syfte att bidra till gasters upplevelseskapande.
Denna kandidatuppsats amnade &dven till att forklara hur personal paverkas av
servicelandskapets utformning. Var forsta fragestéllning var att undersoka hur designhotell
utformar sin fysiska miljo i syfte att bidra till gasters upplevelseskapande pa designhotell. Var
andra fragestallning var att ta reda pa hur frontpersonal paverkas av den fysiska miljon pa ett

designhotell.

Efter denna undersokning kan det faststallas att designhotell anvéander sig av bade fysiska
faktorer samt frontpersonal for att skapa ett unikt koncept som bidrar till gésters
upplevelseskapande. Genom undersokningen har det framkommit att designhotellen har
lyckats skapa valplanerade servicelandskap, dér deras koncept framkommer pa manga olika
delar i hotellens verksamhet och medfor till att det skapas ett helhetskoncept. Det som skapar
detta helhetskoncept &r i framsta hand de designforemal som designhotellen anvéander pa
manga olika stéllen i sin fysiska miljo for att formedla samma koncept i sin fysiska miljo till
sina gaster. Det har dock &ven blivit tydligt att designhotell &ven anvander sig av layout och
utformning for att férmedla sitt koncept och ett specifikt budskap. Det som sammankopplar
designforemalen och de andra faktorer som tillampas av designhotellen for att formedla sitt
koncept ar frontpersonalen. Genom att frontpersonalen pa designhotellen involveras i
formedlandet av konceptet med hjalp av exempelvis kunskap om bade hotellets historia och
de designforemal som hotellet anvéander i sin fysiska miljo blir frontpersonalen en viktig
aktor i gasters upplevelseskapande. Med tanke pa att frontpersonalen kan paverka stérande
faktorer i servicelandskapet, bidra till en béattre atmosfar samt ar denna férmedlare av
konceptet framtrader frontpersonalen som den enskilt viktigaste resursen for ett designhotell
vid skapandet av ndjda gaster. Det &r darmed kunnig frontpersonal som skapar ndjda gaster
och pa det sattet bidrar till att en god atmosfar skapas, som i sin tur dven bidrar till gasters
upplevelseskapande, da gaster paverkas av personal och andra gaster i tolkandet av
servicelandskapet pa ett designhotell. Med andra ord &r det en kombination mellan ett
valgenomténkt koncept som genomsyras i hela hotellet, valutformade fysiska faktorer och
kunnig frontpersonal som fdrenar alla dessa faktorer till den helhet, som gé&ster tolkar

servicelandskapet utifran och bidrar till gasternas upplevelseskapande pa designhotell.
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Den andra fragestallningen som vi ville besvara var hur personal pa ett designhotell paverkas
av den fysiska miljon. Vi kom fram till att ett bra utformat servicelandskap medfor till att
personalen mar bra, vilket i sin tur leder till ett battre arbetsklimat dar personalen ar mer
motiverade att leverera god service till sina géster. | syfte att skapa detta positiva
servicelandskap som frontpersonalen vill ha borde arbetsplatsen vara ergonomiskt utformad
for att ta hansyn till varje enskild persons vdlmaende. Arbetsplatsen borde aven vara ljust
utformad med ljusa farger och manga fonster. Vi har kommit fram till att personalen inte bara
paverkas av den fysiska miljon utan aven utformar den. Frontpersonalen har méjligheten att
anpassa faktorer som exempelvis belysning, ljudniva och temperatur for att trivas nar de
arbetar i servicelandskapet. Det ar en kombination mellan dessa faktorer som medfor att
frontpersonalen trivs i och blir en integrerad del av servicelandskapet. Ifall den fysiska miljon
inte ar utformad pa detta satt som beskrivits ovan kan det leda till att frontpersonalen inte
trivs och mar bra pa arbetsplatsen som i sin tur kan resultera i minskat arbetsndje hos
personalen. Genom det minskade arbetsndjet ar sannolikheten stor att &ven frontpersonalens
arbetsprestationer och motivation minskas som forsamrar den servicekvalitet som
frontpersonalen skall leverera till ett hotells gaster. Genom ett daligt utformat
servicelandskap, som inte bidrar till frontpersonalens valmaende, motverkas frontpersonalen i
sitt formedlande av koncept och levererande av god servicekvalitet pa ett designhotell som i

slutandan resulterar i att gésters upplevelseskapande pa designhotell forsamras.

5.1 Praktikens formande av teori
Utifran den undersokning som genomforts i denna kandidatuppsats kan det faststéllas att
forskningen  inom  servicelandskapsomradet kan utvecklas genom en ny
servicelandskapsmodell dar de relevanta faktorerna som behandlats i denna studie inkluderas.
Den servicelandskapsmodell vi vill presentera utifrdn de slutsatser vi kunnat dra i denna
kandidatuppsats illustreras pa bild tolv (se bild 12). Var modell bérjar med koncept, da vi ser
det som huvudfaktorn som paverkar bade lokalisering och utformningen av den fysiska
miljon. Det ar forst nér ett hotell har bestdmt vilket koncept som det ska ha, som det &r
lampligt att undersoka vilken lokalisering som &r bast for att konceptet ska kunna
implementeras fullt ut pa hotellet. Genom att hotell underséker relationen mellan sitt valda
koncept och lokaliseringen hade hotellet kunnat motverka att storande faktorer som inte
hotellet kan paverka uppkommer som kan relateras till den specifika lokaliseringen. Pa
samma sétt bor ett hotells ledning, ifall de bestamt sin lokalisering forst, undersoka vilket

koncept som ar lampligast for att kunna implementera detta fullt ut. N&r koncept och
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lokalisering &r faststallda maste

Kmmcept

hotellets ledning utforma ett

serviceerbjudande som leder till

l ett bra servicelandskap. | var

modell finns det tre
Lokalisering dimensioner som paverkar hur
servicelandskapet upplevs,
l l vilka &r de fysiska, sociala och
psykologiska  dimensionerna.
Den fysiska Drets sociala Den fysiska dimensionen borde
i di i .
e t e bli utformat efter det valda
*  Inredning = Personal .
* Design o Gister konceptet. Den fysiska
* Firger Den pavkologika
o Belysming dunensionen dimensionen innefattar
*  Musik ®  Personalens L . .
o Dolt eloriende exempelvis inredning, design,
s Ll . .
Y Laet layout, belysning, musik och
* Designforemil temperatur som paverkar hur
s Temperatur
- gasterna och personal upplever
servicelandskapet. Den sociala

‘ dimensionen i var modell

Upplevt servicelandsk . °
‘ S inymmer béde personal och

Bild 12. Den utvidgade modellen av servicelandskapet. gaster, dd aven atmosfaren pa
ett hotell paverkar hur géster och personal uppfattar servicelandskapet. Med den psykologiska
dimensionen vill vi tydliggora att det finns en relation mellan den fysiska och sociala
dimensionen, dar frontpersonal paverkas av den fysiska miljon vilket i sin tur paverkar den
servicekvalitet som de levererar till sina gaster. Det ar en kombination mellan de fysiska,
sociala och psykologiska dimensionerna som skapar det servicelandskap som gaster och
personal upplever. Det som skiljer var modell fran tidigare modeller ar att vi har inkluderat
koncept och lokalisering samt fortydligar den paverkan som personal kan fa av den fysiska

dimensionen i servicelandskap.
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5.2 Framtida forskning
Denna kandidatuppsats har undersokt servicelandskapet pa designhotell. Det som denna
undersokning resulterade 1 &r att vi kunde faststélla att lokalisering spelar en viktig faktor,
samt att frontpersonalens roll &r avgdrande for designhotellens serviceerbjudande. Ett forslag
pa framtida forskning hade kunnat vara att genomfora en undersokning som studerar ifall de
nya faktorer som vi lyft fram har lika stor inverkan pa andra typer av hotell, som det hade pa
designhotell. Ett ytterligare forslag pa framtida forskning ar att genomfora en liknande studie,
dar dock restaurangers servicelandskap hade undersokts utifran den nya
servicelandskapsmodell vi har skapat. Ett annat omrade kan vara att undersoka om hur
frontpersonalens konceptkunskap kan formedlas genom beréttelser i sin kommunikation med

gaster, samt hur denna ’storytelling” bidar till gisters upplevelseskapande.
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>
>
>
>

Bilagor
Bilaga 1 - Intervjuguide
Vad heter du?
Vilken position har du?
Hur lange har du jobbat har?

Trivs du pa arbetsplatsen?

FOretaget

>
>
>
>

>

Vilken bild forsoker hotellet formedla till sina géster?

Pa vilket satt har ni utformat hotellet efter denna bild?

Pa vilket satt medverkar ni i personalen for att formedla denna bild?

Ké&nner du till om ledningen har anvéands sig av vissa riktlinjer vid utformning av den
fysiska miljon? (vi menar bade personal och den fysiska miljon)

Har foretaget nagra unika upplevelser att erbjuda sina gaster?

Personal

>

>

Ké&nner du som del i frontpersonalen att du har varit delaktig i formandet av den
fysiska miljon har pa hotellet?

Kanner du att du paverkas av den fysiska miljon i arbetssituation?

Hur tycker du att den fysiska miljon bor vara utformad for att pa basta satt ta hansyn
till personals valmaende pa arbetsplatsen?

Finns det nagot i den fysiska miljon paverkar er negativt och i sa fall vad?

Tycker du att atmosfaren spelar nagon roll for din arbetssituation och hur i sa fall?
Hade en daligt utformad fysisk miljé kunnat medféra att du hade genomfort dit arbete
samre, och i sa fall varfor och hur?

Kan den sociala kontakten med géster och 6vriga i personalen paverka din
arbetsprestation?

Vad ar det frdmsta syftet med personalens utbildningar?

Kunder

>
>

Tycker du att den fysiska miljon paverkar kundens upplevelseskapande?
Vilka allménna faktorer hos er tror du paverkar kundens upplevelsekapande pa ert

hotell?
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> Kan du namna dem viktigaste faktorerna av den fysiska miljon som du tror paverkar
kunderna mest?
» Tror du att det finns vissa storande faktorer i den fysiska miljon som kan motverka

kundens upplevelseskapande?
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Bilaga 2 - Receptionsarea pa First Hotel G
(Observation pa First Hotel G 2013-04-29)
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Bilaga 3 - Receptionsarea pa First Hotel G
(Observation pa First Hotel G 2013-04-29)
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Bilaga 4 - Receptionsarea pa Hotel Lundia
(Observation pa Hotel Lundia 2013-05-02)

Il
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Bilaga 5 - Receptions- och restaurangsarea pa Planetstaden Art Design
Hotel
(Observation pa Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07)
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Bilaga 6 - Receptions- och restaurangsarea pa Planetstaden Art Design
Hotel

(Observation pa Planetstaden Art Design Hotel 2013-05-07)
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