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Forord

Vi vill boérja med att tacka den ideella ryttarférening som gav oss méjlighet att skriva var
kandidatuppsats om deras verksamhet. Tack till de respondenter som bidrog med sin tid,

kunskap och engagemang. Slutligen vill vi tacka var handledare Elin Bommenel for hennes

stod och vagledning under processens gang.

Pavlina Miladinov & Emma Valdo



Sammanfattning

Vad: Kandidatuppsats VT 2016. Lunds universitet, Campus Helsingborg, institutionen for
Service Management.

Titel: Medlemmens upplevda tjanstekvalitet - En studie om hur tjanstekvalitet upplevs i en
ideell forening som séljer tjanster.

Syfte: Syftet &r att mata upplevd tjanstekvalitet i en ideell forening som séljer tjanster genom
att prova matinstrument skapade for service management perspektivet.

Fragestallningar: 1. Hur val mater matinstrumenten SERVQUAL och kritiska héandelser
upplevd tjanstekvalitet i en ideell férening som saljer tjanster?

2. Hur upplevs tjanstekvaliteten av medlemmar samt foraldrar till medlemmar i en ideell
forening som saljer tjanster?

Teoretisk referensram: Har sin utgangspunkt i tjanstekvalitet, dar vi talar om de
forvantningar och attribut som paverkar den upplevda tjanstekvaliteten. Vi utgar fran ett
kundperspektiv for att sedan ledas vidare in i ett medlemsperspektiv.

Metod: Genom enkater (servqual) och intervjuer (kritiska handelser) har vi samlat in det
empiriska materialet som anvénds for att sammanstalla analysen. Metoden innehaller den del
av analysen som besvarar var forsta fragestallning och dar vi analyserar de tva
matinstrumenten servqual och kritiska handelser.

Slutsats: Slutsatsen pa den forsta fragestallningen &r att matinstrumentet servqual inte kan
maéta upplevd tjanstekvalitet i en ideell forening som séljer tjanster utan att kompletteras med
ett flertal Oppna fragor dar respondenten har mdjlighet att lamna kommentarer. Kritisk
handelse metoden &r daremot ett bra matinstrument da det kan ge fylligare svar om det som
respondenten anser relevant och viktigt. Metoderna kompletterar varandra pa sa satt bra, dar
servqual star for kvantificerbar data och kritiska handelser star for kvalitativt material dar
detaljer pa tjanstekvaliteten kan urskiljas. Svaret pa den andra fragestallningen ar att upplevd
tjanstekvalitet i ideella foreningar som séljer tjanster skildras ur tva olika roller, vilka &r
medlem och kund. 1 rollen som medlem upplevs kvaliteten pa medlemskapet bra pa grund av
god upplevd gemenskap. | rollen som kund upplevs kvaliteten pa karntjansterna utifran
samma premisser som i ett foretag.

Nyckelord: Ideell férening, medlem, kund, férvantningar, upplevd tjanstekvalitet, servqual,
kritiska handelser.
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1. Inledning

Inledningsvis kastas vi in i en diskussion om serviceperspektivet dar kunden ar i fokus och dar
vi talar om hur kunder upplever tjanstekvalitet. Vi tar oss darefter vidare till
foreningsperspektivet dar vi talar om medlemmar och deras upplevda tjanstekvalitet. Vilket

ger en bild av att det &r ndgot som skaver vilket vi kommer aterkomma till senare i uppsatsen.

1.1 Det omtalade serviceperspektivet med kunden i fokus

Begreppet “virde for kunden” ar ett dterkommande och upplyst begrepp inom service
management litteraturen. Det nd&mns oftast i relation till tjanster och det serviceperspektiv som
utvecklats de senaste decennierna. Enligt Gronroos (2008, s. 15-16) bor tjanster betraktas som
en servicelogik och ett perspektiv pa hur det skapas konkurrensfordelar istéllet for att betrakta
det som en egen sektor i samhallsekonomin. Vilket ger vilseledande signaler om tjansters
betydelse och tjansters inverkan pa konkurrensutvecklingen mellan foretag och pa samhéllets
valstand. Vargo och Lusch (2004) argumenterar for att denna servicelogik bor ersétta den
“varulogik” som tidigare har dominerat. De menar att fokus pd de materiella resurserna,
inb&ddat vérde och transaktioner ska forflyttas till de immateriella resurserna, medskapande
av varde och relationer. Forfattarna Prahalad och Ramaswamy (2004) beskriver detta som ett
skifte fran att se marknaden som ett mal for foretagets erbjudande till att se marknaden som
ett forum for medskapande upplevelser. De medskapande upplevelserna kunden och foretaget
skapar ndr de integrerar &r det som ligger till grund for att vdrde skapas (Prahalad &
Ramaswamy 2004). Det innebar att kunden blir den nya utgangpunkten istéllet for sjélva
produkten da det ar processen och kundens medskapande som avgor det slutliga vérdet
(Vargo & Lusch 2004). Kunder och virdeskapandet ar en viktig del i den radande
servicelogiken och det innebdr att relationerna med kunderna blir mer vardefulla. Detta
medfor att det &r av stor vikt att foretag tar hand om sina kunder och utvérderar hur tjansterna

upplevs.

1.1.1 Upplevd tjanstekvalitet

Intresset for att utreda hur en tjanst paverkar kunder borjade redan pa 1970-talet och har
utvecklats sedan dess. En viktig variabel som har funnits i sokandet om relationen mellan
tjanster och kunder ar forstaelse. For att en tjanst ska kunna generera direkt varde for kunden

kravs det en forstaelse om vad kunderna soker i en tjanst och vad de upplever som



vardeskapande. Att anvénda sig av undersdkningar for att se vad som ar vardeskapande for en
kund och hur kvaliteten pa en tjanst upplevs skapar forstaelse. En sorts undersokning som kan
goras &r att mata kunders upplevda tjanstekvalitet, ett begrepp Gronroos (2008, s. 79-80)
presenterar som star for avvikelsen mellan kundens upplevda och forvéantade kvalitet pa
tjansten. Tjanstekvaliteten ar viktig eftersom det bygger pd hur néjd en kund & med
serviceupplevelsen. Ett foretag kan inte sjalv avgora kvaliteten pa tjansterna och servicen de
levererar utan tjanstekvalitet kan endast kunden sjalv uppleva. Det handlar om hur kunden
upplever motet med till exempel personer, miljo eller teknik pa och kring foretaget. Det kan
vara moten med personal, rutiner, dofter, bekvamlighet, andra kunder, informationsteknik och
liknande (Gronroos 2008, s. 79-93). Att mata tjanstekvalitet &r viktigt for att att skapa
konkurrensfordelar och skapa nojda kunder som vill aterkomma, saval i foretag som i

foreningar.

1.2 Det svenska foreningslivet

Sverige har ett rikligt foreningsliv da 6ver tre miljoner av befolkningen ar medlemmar i en
idrottsforening (Svensk idrott 2012). Foreningar bildas framst pd grund av att ett antal
manniskor har ett gemensamt intresse som de vill utveckla tillsammans och samtidigt k&nna
en tillhérighet med andra som har liknande intresse (Nilsson 2006, s. 8). En féreningn kan ses
som en form av naringsverksamhet som bestdr av medlemmar och en vald styrelse. Dér ett
ideellt dandamal raknas som nagot som inte framjar medlemmarnas ekonomiska intressen

(www.skatteverket.se). Foreningen bar sjalv ansvaret for skulderna och ses som en juridisk

person vilket innebér att de har ratt att d4ga pengar och fastigheter, sluta avtal och anstélla
personal (Nilsson 2006, s. 11). Det innebar att medlemmarna inte gynnas ekonomiskt av att
delta i en forening utan far enbart betalning genom foreningens tillgangar

(www.skatteverket.se). Syftet med ideella foreningar &r inte att drivas av vinst

(www.skatteverket.se) till skillnad fran tjansteforetag.

Upplevd tjanstekvalitet i ett foretag ar ett viktigt och valstuderat &mne. Det finns otaliga
rapporter som bygger pa hur just foretag anvander sig av instrument for att mata den upplevda
tjanstekvaliteten. Nagot liknande for ideella féreningar finner vi inte i litteraturen och det ar
darfor intressant att finna ett matinstrument som kan appliceras pa ideella foreningar. Trots att
tjanstekvalitet i ideella foreningar inte ar nagot omdiskuterat amne finns det en relevans av att

méta upplevd tjanstekvalitet &ven om en forenings storsta intresse inte ar att bringa vinst.


http://www.bolagsverket.se/

Gronroos (2008, s. 19) pastar att oavsett om karnprodukten &r en fysisk vara eller tjanst, eller
om foretaget riktar sig till enskilda konsumenter eller foretag kan foretaget etablera ett
serviceperspektiv. Vilket kan tolkas som att det aven ar mojligt for foreningar att etablera ett
serviceperspektiv dar upplevd tjanstekvalitet utgér en av grundstenarna. Leopold (2006)
skulle daremot argumentera emot detta forslag da han anser att en ideell forening inte gar att
likna med ett foretag. Da foretag &r den organisationsform som service management litteratur
riktar sig till. Det rader en otydlighet i tidigare forskning hurvida ideella féreningar kan ta del
av service management forskningens framsteg och utveckla ett serviceperspektiv med dess

olika verktyg da olika tolkningar av organisationsformen rader.

1.3 Upplevd tjanstekvalitet inom foreningslivet

”Det som jag har uppfattat mindre bra och rent negativt dr hur [foreningens] affarsverksamhet
paverkat min tillvaro pa [féreningen]. Jag upplever att kostnaderna fér min ridning har gatt

upp utan att det sttt i relation till 6kad positiv upplevelse” (resp. 22).

Citatet ovan visar pa det gap som uppstar i praktiken nar medlemmar och kunder i den ideella
foreningen och upplevd tjanstekvalitet inte star i relation till varandra. Tidigare forskning pa
detta omradet saknas i stor man och de studier som har gjorts pa ideella foreningar ar skrivna
av tidigare studenter och har framst studerats utifran ett foretagsekonomiskt perspektiv
(exempelvis Andrén & Dillenbeck 2013). Detta skapar en skildring som vi kommer
aterkomma till senare i uppsatsen. Da den tidigare forskningen inom amnet utgar framst ifran
ett top-down perspektiv dar fokus ligger pa styrning och ledning av en ideell forening och pa
s satt utelamnar bottom-up perspektivet dar det ar kunden/medlemmens perspektiv som
skildras. Kunden/medlemmen &r medskapare av vardet och den som upplever
tjanstekvaliteten i en ideell forening, vilket gor de till en viktigt resurs for saval tjansteforetag
som for foreningar. Huvudsaken med var studie &r att utgd fran ett kund/medlemsperspektiv
for att skildra forvantningar och upplevd tjanstekvalitet i en ideell férening som saljer tjanster.
Det ar saledes inte att avgdra om en forening kan definieras som ett foretag. De matinstrument
som anvands i studien ar skapade utifran ett service management perspektiv och beroende pa
hur applicerbara de &r pa en ideell férening kan det ge en intuition om hur relationen mellan

de tva olika organisationsformerna ser ut.



1.3.1 Syfte

Syftet &r att mata upplevd tjanstekvalitet i en ideell férening som séljer tjanster genom att

prova matinstrument skapade for service management perspektivet.

1.3.2 Fragestallningar

1. Hur val méater matinstrumenten SERVQUAL och kritiska handelser upplevd tjanstekvalitet i
en ideell forening som séljer tjanster?
2. Hur upplevs tjanstekvaliteten av medlemmar samt foraldrar till medlemmar i en ideell

forening som saljer tjanster?

1.4 Disposition

| det inledande avsnittet redogor vi for serviceperspektivet och det svenska foreningslivet som
leder in till var problemformulering dar upplevd tjanstekvalitet ar den gemensamma
namnaren. Efter det presenteras uppsatsens syfte och fragestallningar vilket foljs av
metodavsnittet. . | metodavsnittet presenterar vi sedan relevant fakta om var undersokning
samt motivering av vart vetenskapliga forhallningsséatt och metodval. Det foljs upp av en
presentation av méatinstrumenten servqual och kritiska handelser. Vi har har valt att presentera
teori och analys kopplat till matinstrumenten for att pa sa satt underlatta for lasaren nar det
talas om maétinstrumentens funktion och nér det talas om tjanstekvalitet. | detta avsnitt ger vi
svar pa var forsta fragestallning som ligger till grund for resterande arbete. Dar presenterar vi
de teorier som kopplas till tjanstekvalitet och de forvéantningar och faktorer som paverkar den
upplevda tjanstekvaliteten. Fran teoriavsnittet tar vi oss sedan vidare till analysen dar det
empiriska materialet sétts i relation till den teoretiska referensramen. | detta kapitlet besvarar
vi den andra fragestéallningen om upplevd tjanstekvalitet. Slutligen avslutas uppsatsen med en
slutdiskussion, dar slutsatser fran analysen dras och dar vi avslutningsvis diskuterar framtida

forskning.



2. Metod

| foljande avsnitt kommer vi redogbra for hur undersékningen har fortlopt med
forundersokning, forhallningssatt och metodval. Detta avsnitt innehaller dven teorier och
analys av matinstrumenten SERVQUAL och kritiska héandelser. Har presenteras
matinstumenten genomgaende da vi har valt att tillampa dem i var insamling av empiriskt
material som ligger till grund for foljande arbete. Analysen ger svar pa var forsta
fragestallning om hur val matinstrumenten maéter tjanstekvalitet i en ideell forening som
saljer tjanster. Vilket medfor att metoddelen ar utforligt skriven och innehaller en del av vart
forsiktiga bidrag till forskningen. Vi har valt att géra denna uppdelning for att lasaren ska fa
en tydligare bild av problematiken att méata tjanstekvalitet i en férening som séljer tjanster.
Det &r viktigt att ta hansyn till denna problematik nar vi svarar pa var andra fragestallning

da matinstumenten pavekar det slutliga reslutatet.

2.1 FOrundersokning

Vi kom i kontakt med vart studieobjekt da de efterfrdgade studenter som ville gora en
faltundersokning pa deras forening med anknytning till service. Det vackte vart intresse for vi
fick komma ut i praktiken och undersoka service i en forening. FOr att finna ett relevant
vetenskapligt syfte gjorde Vi en litteraturundersokning utifran vart
intresseomrade;tjanstekvalitet i en ideell forening for att finna det kunskapsgap i vetenskaplig
forskning som studien kan bidra till att utveckla. Vart intresseomrade ar tjanstekvalitet i en
ideell forening, och litteraturundersokningen baserades pa relevanta sokord kopplat till
intresseomradet. Till exempel ideell fdérening, non-profit organization, ideell forening
servicekvalitet, non-profit service quality, service quality and customer satisfaction non-
profit m.m. Det vi fann var att den forskning som fanns om tjénstekvalitet i en ideell forening
var skriven ur ett ledningsperspektiv och med en anknytning till antingen idrottspsykologi
eller foretagsekonomiska termer. Detta vackte vart intresse att forma en studie utifran ett

kundperspektiv och utga fran ett service management perspektiv nar vi bildade var syfte:

”Syftet dr att méta upplevd tjdnstekvalitet 1 en ideell forening som séljer tjénster for att prova

métinstrument skapade for service management perspektivet”.



For att kunna se om studien var genomforbar kontaktade vi studieobjektets verksamhetschef
for en kartlaggande intervju om deras behov och mojligheten till att gora var studie pa deras
verksamhet. Verksamhetschefen blev var kontaktperson i foreningen som hjalpte oss med
tidigare material fran kundundersokningar, branschundersokningar och material om
verksamheten. Da vi har utsett verksamhetschefen som var kontaktperson kommer hen inte

kunna delta i studien da det finns en risk att var tidigare kontakt kan paverka hens svar.

2.2 Vetenskapligt forhallningssatt

Vi har i denna studien erhallit ett hermeneutiskt synsatt eftersom hermeneutiker menar att det
gar att tolka och forsta innebdrden av respondenternas svar, pa bade enkaten och intervjuerna.
Detta ar majligt eftersom manniskor har intentioner och avsikter som yttrar sig i bade sprak
och handling, vilka gar att tolka och forstd. Vi har sokt efter medlemmarnas egna sétt att
uttrycka och skapa mening i sin relation som kunder, och de krav de har som kunder och
medlemmar. Med ett hermeneutiskt synsatt innebar det &ven att vi tolkar vart material
subjektiv och utifran var forforstaelse (Patel & Davidson 2003, s. 29-30). Vi var i denna
studie framlingar for vart material i den man att vi tidigare inte har varit i kontakt med vart
studieobjekt eller liknande situationer. Det ser vi som en fordel da vi kan tolka materialet utan

att bli paverkade av tidigare upplevelser och fordomar.

Enligt Gilje & Grimen (2007, s. 171-173) har det vi sédger en mening och for att kunna forsta
den mening kvavs det tolkning. Dock kréaver vissa fenomen mer anstrangning och tolkning for
att framstalla dess meningen eller den inneboende betydelsen. Ibland kan det vara svart att
tolka vad nagon menar eftersom vi har helt olika forhallningssatt. For att underlatta vart
tolkningsarbete gjorde vi forst ett studiebesok till vart studieobjekt efter det spenderade vi
eftermiddagarna i tva veckor pa deras anlaggning i samband med uppsamling av enkatsvar
och intervjuer. Vi bjod aven pa fika dessa dagar och minglade med personerna pa
anlaggningen for att visa dppenhet och fa fortroende fran medlemmar och foraldrar for att
bygga pa en trygg relation mellan dem och oss. Att spendera tid pa faltet gav oss pa sa satt en
forforstaelse hur organisationen fungerade samt att vi fick bekanta oss med olika rutiner och
begrepp (Bryman 2011, s. 420). Vi fick aven en forstaelse for hur stor roll foraldrar till de
yngre medlemmarna hade och hur involverade dem var i féreningen. Detta gav oss insikt om
att vi dven skulle inkludera foraldrar utan medlemskap i var studie da de var lika mycket

kunder som deras barn &ven om de inte direkt utnyttjade k&rntjansten, exempelvis en



ridlektion. Andra insikter vi fick var &ven att fordldrarna till medlemmarna &r involverade i
arbetet samt att de finns en gemenskap i foreningen som var pataglig. Den hermeneutistiska
forskaren menar att ha en viss forforstaelse ses som en tillgang och inte ett hinder for att tolka
och forsta studieobjektet (Patel & Davidson 2003, s. 30). Vilket stimde i vart fall da vi sag

helheten av studieobjektet och gjorde en viktigt upptackt; foraldrarnas roll i en ideell férening.

Att se helheten ar det hermeneutiker forsoker gora och det kallas holism. Det handlar inte om
att se summan av alla delar utan att kunna pendla mellan del och helhet i tolkningsarbetet.
Under tolkningsarbetet skiftade vi mellan olika synvinklar och perspektiv vilket gar att
forklara med att vi arbetade pa ett abduktivt satt for att kunna relatera teori med empiri.
Abduktion betyder att kombinera induktion och deduktion, vilket innebdr att den ursprungliga
teorin kan utvecklas och forskaren inte &r lika last. Avsikten med var studie &r pa sa satt inte
att skapa generaliserbara teorier utan att vi prioriterar det unika i varje tolkning for att
beskriva ett avgransat omrade och forse det med nya tolkningar och teorier (Patel & Davidson
2003, s. 23-25, 30-31).

Var ontologiska standpunkt &r konstruktionistisk da vi tror pa att sociala fenomen ar resultatet
av ett samspel mellan individer, det vill sdga att sociala objekt och kategorier ar socialt
konstruerade (Bryman 2011, s. 37, 341). Dessa sociala fenomen kan till exempelvis vara
upplevelsen av tjanster eller av foreningen. Vilket innebér att individens forvantningar,
forestallningar och handlingar &r socialt konstruerade och kan darfor standigt forandras i de
processer som den sociala verkligheten skapas i (Bryman 2011, s. 36-39). Vi har fokuserat pa
hur upplevelserna pa den studerade foreningen paverkar tjanstekvaliteten.

2.3 Studieobjekt

Vart studieobjekt av ideell forening som saljer tjanster har vi valt att anonymisera eftersom vi
inte anser att det ar viktigt att veta vilken ideell forening vi har studerat da det enbart ska ses
som ett exempel. Studieobjektet ar en ideell ryttarforening som ar 2016 har Gver 800
medlemmar, bade aktiva och passiva. De bedriver ridskola dar de &ven erbjuder
handikappsridning, tréanings- och tavlingsverksamhet for privat- och lektionsryttare, samt en
fritidsklubb for skolbarn mellan 9-13 ar. Pa ridskolan finns runt 30 hastar och ponnyer. De
erbjuder utéver ridskola uthyrning av boxar for de cirka 40 privatryttare som erhaller egna

hastar. Medlemsspannet ar allt ifran medlemmar som &r 5-6 ar till de som &r Gver 70 ar.



Medlemsavgiften ar som for manga andra ideella foreningar en huvudinkomst, forutom
medlemsavgiften séljer de olika tjanster som ridlektioner och uthyrning av boxar som &r en
kostnad som tillkommer utéver medlemsavgiften (féreningens hemsida). Detta skiljer sig fran
manga foreningar som inte séljer nagra tjanster forutom medlemsavgiften, exempelvis
friidrotts-, handbolls- och fotbollsféreningar som vi har erfarenhet av sedan tidigare. Da
foreningen har manga barn som ar medlemmar gor det att foraldrarna till barnen betalar dven
om de sjalva inte ar medlemmar eller utnyttjar tjansterna. Féreningen skriver pa sin hemsida
att deras mission &r att med stor respekt for ménniskor och djur erbjuda utbildning i ridning
och hasthallning oavsett ambitionsniva och forutsattningar. De utgar aven fran vardegrunden

om att de ska gora allt med kompetens, Oppenhet och gemenskap (féreningens hemsida).

2.4 Metodval

Vi valde att anvanda oss av bade kvantitativ och kvalitativ metod for att kunna kartlagga
nagot som var okant for oss och darefter analysera dess innehdll och mening, genom att
kombinera en enkétundersokning med intervjuer. Huruvida det & mojligt att kombinera dessa
bada metoder &r nagot som det inom forskningsvérlden finns skilda meningar om. Asberg
(2000) hévdar att det inte gér att tala om “en metod” som kvantitativ eller kvalitativ, utan att
det istallet gar att tala om kvantitativa eller kvalitativa data. Materialet vi fick av
enkatundersokningen klassas pa sa satt som kvantitativ och materialet fran intervjuerna och
den dppna fragan i enkaten som kvalitativ data. Enkaten innehaller bade kvantitativa och
kvalitativa led som vi kommer presentera ndrmare senare i metoddelen. Uppdelningen handlar
inte heller om nagot avgorande val nar det galler vilken slags kunskap vi soker eller vilken
kunskapssyn vi har (Bjereld, Demker & Hinnfors 2009, s. 119) . Var studie byggs p& Asbergs
(2000) antaganden om att en kvalitativ och kvantitativ studie inte har nagon baring med
avseende pa epistemologiska stallningstaganden, samt Bjereld, Demker & Hinnfors (2009)

antaganden om att en studie kan bade byggas pa kvalitativa och kvantitativa antaganden.

2.5 Matinstrument

For foretaget ar det viktigt att veta och forsta kundernas forvantningar pa tjansten for att de
ska kunna leverera ratt tjanst och med ratt kvalitet. Att inte leverera den forvantade
tjanstekvaliteten som kunden vill ha kan innebéra forlust av kunder och svarighet att bibehalla
sina kunder (Wilson et al. 2012, s. 51). Om foretaget kontrollerar vad kunderna har for

forvantningar kan de ge den service som kunderna vill ha. Robledo (2001, s. 29) papekar att



kundens forvantningar skiljer sig at beroende pa kunden och beroende pa vilket foretag som
hanteras. Han menar dven att resultatet av en matundersokning inte bor appliceras pa alla
foretag da alla &r olika och har olika behov. Det ar darfor oklart vilket matinstrument som
passar bést till en ideell forening. For att préva hur val métinstrumenten fungerade valde vi att
anvanda oss av tva olika matinstrument. Det forsta matinstrumentet ar servqual som utgor den
storsta delen av enkaten. Servqual kan raknas som ett kvantitativt matinstrument da det
forsoker hitta ett samband mellan olika foreteelser for att resultatet sedan kan uttryckas i
siffror (Bjereld, Demker & Hinnfors 2009, s. 118). Detta gav oss ett kvantifierbart material

om hur medlemmarna upplever tjanstekvaliteten pa den ideella foreningen.

Det andra matinstrumentet kallas kritiska handelser som anvandes till den 6ppna fragan i
enkaten och till intervjuerna. For att anvanda kritiska hédndelser som matinstrument kravs det
kvalitativa metoder da det maste finna plats for respondenten att ge fylligare och mer
detaljerade svar &n kvantitativa metoder ger (Bryman 2011, s. 413). Syftet med intervjuerna ar
att grava vidare i enkatens Oppna frdga och pa sa vis uppticka och identifiera
intervjupersonens standpunkter och fa fram vad dem upplever vara relevant och viktigt i
fragan om upplevd tjanstekvalitet i foreningen (Bryman 2011, s. 413, Patel & Davidson 2003,
s. 78). Vi valde dven att gora intervjuerna eftersom vi fann brister i servqual och intressanta
upptackter i den 6ppna fragan. En vidare diskussion om detta forsiktiga bidrag till forskningen
finns i slutet av kapitlet och matinstrumenten servqual och kritiska héndelser kommer

presenteras narmre.

2.5.1 SERVQUAL

Servqual ar ett matinstrument som mater kunders upplevda tjanstekvalitet och bygger pa idén
att det finns ett gap mellan kundernas forvantade och upplevda kvalitet. Detta gap kallas for
kundgapet dar den forvantade kvalitet bestar av vad som &r standardiserat och normalt att
forvanta sig, alltsa tron pa vad som kommer ske, och den upplevda ar vad som verkligen
skedde. Att stdnga detta gapet ar viktigt for att skapa tjanstekvalitet och detta gapet bygger
grunden for den sa kallade gapmodellen som Wilson et al. (2012, s. 96) talar om. Huvudsaken
for att uppna tjanstekvalitet &r att stanga detta gapet. Nar det uppstar problem med
kommunikationen och att lyssna pa sina kunder, kravs det att foretaget tar del av och forstar
kundernas forvantningar. En kund kommer endast att uppfatta kvalitet positivt nar tjansten
uppfyller eller overtraffar deras forvantningar. Om ett foretag inte vet pa vilken niva

kundernas forvantningar ar, kommer det att vara omojligt att ta reda pa den exakta
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anledningen till att de inte matchar. Pa en sidan kan det vara sa att kunden forvantningarna ar
tillrackliga men att prestationen inte & det. A andra sidan, kan det mycket vél vara s att
prestationen ar val utford men kundférvéntningarna ar helt enkelt for hoga for foretaget for att
kunna matcha dem (Robledo 2001, s. 26). Luckan i kundupplevelsen kan stdngas genom
omsorgsfull uppmarksamhet fran ledningen. Métning kan da vara nyckeln till att bista
ledningen med denna viktiga uppgift. For att lyckas med det behdver foretaget gora sina
kunder horda, vilket goérs med undersOkningar och matningar dér det mest anvénda
alternativet ar servqual metoden som Wilson et al. (2012, s. 113) anser &r val anvéndbart.

Servqual ar en attributbaserad modell som tar fasta pa attribut som beskriver egenskaperna
hos en tjanst som respondenterna sedan far betygsatta. Servqual utvecklades pa mitten av
1980-talet av tre forskare som studerade tjanstekvalitetens determinanter. Forskarna kom fram
till tio determinanter som sedan reducerades till fem som var resultatet av senare
undersokningar (Gronroos 2008, s. 91-92). Dem fem determinanterna servqual baseras pa

idag och som anvandes i var enkat ar:

e Materiella ting. Vilket star for det fysiska rummet, hur tilltalande kunden upplever
att lokalen, utrustningen och bruksmaterialet &r, och &ven hur personalen ser ut.

o Tillforlitlighet. Avser att tjansteforetaget levererar ratt tjanst vid ratt tidpunkt som
utlovats.

e Tjanstvillighet. Syftar till hur villiga personalen &r att hjalpa kunderna och ge
prompt service.

e Forsakran. Handlar om att personalen agerar och tillhandahaller den kunskap som
far kunderna att kanna att de kan lita pa foretaget.

e Empati. Innebar att tjansteforetaget forstar kundernas problem, ger kunderna

personlig service, handlar utifran kundens basta samt har bekvama Gppettider.

Utifran dessa fem determinanter anvands 21-22 attribut som respondenterna far betygsatta pa
en sjugradig skala fran “instimmer helt och héllet” till “instimmer inte alls”. Skillnaden
mellan kundens forvantningar och erfarenhet utifrain dem 21-22 attributen ger ett
kvantifierbart matt pa tjanstekvaliteten (Gronroos 2008, s. 92-93 & Wilson et al. 2012, s. 78-
81).
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2.5.1.1 Genomfdrande av enkét
Enkaten skapades efter en SERVQUAL mall ur Wilson et al’s bok Service Marketing:

integrating customer focus across the firm (2012, s. 119-120) som oversattes till svenska fran
engelska. Det gjordes aven en del forandringar i ordval for att géra den mer lamplig for
andamalet. Ord som foretag och kund andrades till férening och medlem. Enkaten inneholl ett
missivbrev med en presentation av studien och totalt 9 fragor uppdelade i tre delar. Forsta
delen var tre personliga fragor, andra delen var uppdelad efter dem fem determinanterna i
servqual med foljande vinjettfragor med slutna svar. Vinjettfragorna fick respodenterna
vardera pa en sju-gradig betygsskala frén “1 instimmer inte alls” till “7 instimmer helt och
hallet”. Den sista delen bestod av en fridga som var en Oppen fraga dir respondenten fick
mojlighet att utveckla sitt svar och ge ett mer beskrivande svar, se enkéaten i bilaga (1). Innan
enkdten skickades ut via mejl till respondenterna, vilka var medlemmar och foréldrar till
medlemmar fran 16 ar och uppat, gjordes tva pilotundersokningar. Forsta pilotundersokningen
gjordes pa familj och vanner for att se om sprakvalet gick att forstd beroende pa olika aldrar,
dar den yngsta pilotrespondenten var 17 ar och den é&ldsta var 52 &r. Den andra
pilotundersokningen gjordes pa var urvalsgrupp for att se om enkéaten var gorbar pa féltet.
Efter pilotunderskningarna gjordes det korrigeringar i enkaten och den skickades ut via
verksamhetschefen pa mejl som dven var ansvarig for paminnelsemejlet. Korrigeringar som
gjordes var att byta orden kund till medlem, foretag till férening samt skrev vi in forklaringar
till begreppen service och tjanstekvalitet. For att 6ka antalet svar valde vi att ga ut med att de
som var med och svarade kunde vinna biobiljetter samt att vi satte upp reklamblad om
enkaten pa anlaggningen. Det var 184 personer som svarade pa enkaten, alltsa 6ver 25 procent
av de registrerade medlemmarna vilket ar en 100 procentig 6kning fran tidigare gjorda enkater
inom foreningen. Bortfallet ligger till storsta del i aldrarna 16-20 vilket vi tror beror pa att
utskicket av enkéaten gjordes via mejl. For en mer detaljerad syn Over vilka respondenter som
svarade pa enkaten se bilaga (2).

2.5.1.2 Analys av materialet
Enkétprogrammet vi anvénde oss av vid analysen av den kvantitativa datan kallas

Surveymonkey. Programmet utgav stapeldiagram dar det var mojligt att utlasa hur manga
procent av respondenterna som svarade, uppdelat per fraga. Datan fran servqual som vi erholl
presenteras sammanfattat i analysen dar svaren fran servqual har tolkats med hjalp av svaren
pa den 6ppna fragan for att kunna forsta betygsattningen av de olika determinanterna pa ett
djupare plan. Vilket gav en tydligare bild av den upplevda tjanstekvaliteten samt att det gar att
tolka de misslyckanden som uppstatt, vilka kan vara orsaken till att forvantningarna och
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uppfattningarna av tjansterna inte matchar. For att komprimera svaren pa den 6ppna fragan
gjordes det en analysmall se bilaga (3). Sedan tematiserande vi svaren utifran de fem
tjanstekvalitets determinanterna fran servqual. Vart material analyserades utifran samma

premisser som materialet fran intervjuerna se bilaga (4).

2.5.2 Kritiska handelser

En kvalitativ metod for att méta tjanstekvalitet ar att utvardera kritiska handelser (Grénroos
2008). Den kritiska handelse metoden foresprakades och skapades av Flanagan (1954) redan
under andra varldskriget och bygger pa att ett antal forfaranden for att samla in, analysera och
uppmarksamma manniskors tolkningar av handelser. Metoden har enligt Gremler (2004)
anvants flitigt i undersokningar for att studera tjansteforetag under de senaste aren. Den utgar
fran att undersoka vasentliga handelser; hur de identifieras, hanteras och hur resultatet pa de
upplevda effekterna ser ut (Flanagan 1954). Malet med metoden ar att fa forstaelse om
handelsen, dar kunden far beratta om en upplevd handelse, antingen positiv eller negativ och
hur den avvek fran det normala (Grénroos 2008, s. 96-97). Kunden far gdra en detaljerad
beskrivning av handelsen och varfor den anses kritisk. Detta gors enligt Gronroos (2008) for
att ta reda pa vilka kvalitetsproblem som finns genom att sedan utvéardera kundens
beskrivning av handelsen. Detta gor att foretag kan fa insikt om sina styrkor och svagheter
och kan ge en indikation pa vilka atgarder som behover vidtas i foretaget (Gronroos 2008, s.
96-97). Gremler (2004) sager dven att en kritisk handelse ar nagot som kan ge ett betydande
bidrag till foretaget, antingen positivt eller negativt. Det utgar fran ndgot som ar uppenbart for
respondenten men som samtidigt kan vara helt nytt for foretaget darfor anser Flanagan (1954)
att det kan medfor positiva effekter. D& metoden enligt Flanagan (1954) kan underlatta for att

l6sa praktiska problem och utveckla breda psykologiska principer.

Styrkor med att anvanda den kritiska handelse metoden &r att fa respondentens perspektiv pa
en eller flera handelser kopplade till foreningen. Déar kunden far ge sina ord pa handelsen
(Gremler 2004). Det ar en tolkning som staller stora krav pa forfattarna hur de tolkar det
material de far fran respondenterna. Flanagan (1954) medger att handelserna ses helt fran
respondentens perspektiv och begrénsar inte métningen till vissa aktiviteter eller handelser,
vilket ar positivt. Metoden ger relevant och konkret information som kan foresla praktiska
forbattringsomraden. Denna metod &r anvandbar eftersom de tar upp service recovery
(Gremler 2004, Flanagan 1954).
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Som Gremler (2004) medger kan kritik till kritiska handelse metoden &ven riktas mot
reliabiliteten och validiteten. Da handelserna kan missforstas och det kan &ven uppsta problem
vid analysering och kodning av studien eftersom allt handlar om tolkning av en annan
méanniskas tolkningar (Gremler 2004). Respondenten reflekterar 6ver en tillbakablick vilket
kan medfora att handelserna omtolkas eftersom det var en tid sedan handelsen skedde.
Aterberattande av handelse gor att respondenten ska ge en noggrann och sanningsenlig
rapportering av den men pa grund utav minnesluckor kan det uppsta fel (Gremler 2004).
Flanagan (1954) anser att kritik mot metoden &r att situationen bor uppstd dar handlingen &r
uppenbar och konsekvenserna ar sa pass bestamda att det lamnar effekt. For att kunna
analysera det béttre kravs ytterligare enkéter och intervjuer enligt mer noggrant kontrollerade
forhallanden (Flanagan 1954).

Denna metod anvands trots kritiken standigt i undersokningar da det ar ett vardefullt verktyg
eftersom den ger anvandbar information som ar mer talande d4n manga andra kvalitativa
metoder. Det ger méjlighet for forskaren att fokusera pa varje specifikt fenomen eftersom den
studerar och hjélper till att identifiera viktiga tematiska detaljer med levande exempel for att
stodja resultatet (Flanagan 1954). Kritiska handelser innebdar fem metodologiska steg i
studien: 1) klargora och faststélla ett syfte. 2) Utveckla en plan for att samla in handelser
angaende aktiviteten, i vart fall tjansten. 3) Samla in data, vilket gjordes bade genom enkétens
oppna frdga men framforallt med intervjuerna 4) analysera data 5) Tolka och sammanstélla
(Cormack, 2000).

2.5.2.1 Genomfoérande av intervjuerna
Vi valde att anvanda oss av en kvalitativ ostrukturerade intervjuform baserad pa kritiska

handelser metoden. Intervjuerna liknande pa manga satt ett vanligt samtal. Under intervjuer
anvande vi oss av tva intervjuguider, en for medlemmar och en for foraldrar, som mer liknar
ett PM for minneshjalp och stod, se bilaga (4). Exempel pa fragor var; hur lange har du varit
medlem?, vilka forvantningar hade du pa medlemskapet? och beskriv en handelse/situation
som du upplevt som betydelsefull kopplat till féreningen, antingen positiv eller negativ. Det
kunde variera mycket mellan vilka och hur manga fragor som stalldes da vi fokuserade pa att
intervjupersonen skulle kunna svara och associera fritt utan att bli manipulerad, vilket innebar
att vi forsokte stalla fragor som inte paverkade svaren. Uppfoljningsfragor stéllde vi om det
fanns ett behov och om intervjupersonen hade nagon intressant standpunkt eller asikt vi ville

veta mer om (Bryman 2011, s. 415). For att kunna se olika samband under intervjuerna och
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veta vilka punkter som var vérda att ha uppfojlningsfragor pa studerades de anonyma svaren
pd enkaten innan intervjun. Da vi anvande oss av kritiska handelse metoden fick
intervjupersonen beratta om handelser kopplade till tjansterna och medlemskapet pa
foreningen som avvek fran det normala. Det gav dven utrymme for dem att da beréatta vad de
tyckte kunde forbattras och vad som var positivt och speciellt med féreningen. Intervjuerna
avslutades med respondentvalidering dar intervjuaren sammanfattade intervjun samt fragade
om det var nagot som skulle andras eller tillagga. Detta ger intervjupersonen mojlighet att

andra eller fortydliga det som har sagts (Bryman 2011, s. 353).

Intervjuerna holls pa foreningen anldggning och varade mellan 45-120 minuter. Vi valde att
bara en av oss skulle halla alla intevjuer for att kunna halla samma standard och kvalitet pa
samtliga intervjuer samt minska att byte av intervjuare skulle paverka materialet. Andra
personen satt med och antecknade och stallde nagra enstaka uppféljningsfragor om det
behdvdes. Innan intervjuerna fick intervjupersonerna skriva under ett formulér dar de
delgivits information om de etiska principerna; informationskravet, samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet och nyttjandekravet (Bryman 2011 s. 131-132). De fick dven fylla i att
de godkénde att intervjun spelades in, se bilaga (4) for formuléret. Valet att spela in samtliga
intervjuer ar for att de senare skulle transkriberas. Det inspelade och transkriberade materialet
underlattar en noggrannare analys da det gar att bevisa vad som har uttalats samt att det gar att
aterga till materialet upprepade ganger. Vilket ger oss majlighet att terge materialet sa precist
som mojlig (Bryman 2011, s. 428-430).

Transkriberingen skedde genom att noggrant aterge alla ord som sades med undantag av
utfyllnadsord som till exempel “ehm”. De léngre citaten i analysen &r forfinade for att
underlatta lasandet, annars ar citaten ordagrant utskrivna. Analysen skedde genom att forst
och framst samla ihop och komprimera det relevanta materialet, darefter kategorisera och
organisera materialet efter den teoretiska referensramen (Kvale & Brinkmann 2014). Dér vi

strukturerade upp det empiriska materialet fran transkriberingarna, se bilaga (4).

Urvalet av intervjupersoner var malinriktat och av ett strategiskt slag da vi valde ut specifika
kategorier av personer for att ndrma oss Gverensstimmelse med var fragestéllning (Bryman
2011, s. 434). Vi valde forst ut de kategorier vi ville ha intervjuer med vilka var: passiv
medlem som nyttjar kérntjansten ridskola (PMR), aktiv medlem som nyttjar karntjnsten

ridskola (AMR), passiv medlem som nyttjar karntjansten privatstall (PMP), aktiv medlem
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som nyttjar kérntjansten privatstall (AMP) och férélder utan medlemskap (FUM), se bilaga
(6). Valet gjordes for att kunna fa en spridning av svaren samt kunna aterkoppla
intervjumaterialet med enkatmaterialet. Da vi ville fa en djupare forstaelse av de svar
enkatens Oppna fraga gav for att kunna presentera ett mer genomgaende analys av var

fragestallning.

2.5.3 Diskussion om matinstrumentens anpassning och dess kapacitet

Under den andra pilotundersokningen pa enkaten kom det till var kannedom att
respondenterna ansag att de attribut som anvands utifran servqual var svarforstadda da de &r
riktade till kunder och hur kunder upplever tjanstekvalitet, inte utifran medlemmar. De kéande
att de inte kunde svara pa vissa fragor da de inte kandes relevanta for en ideell forening. Vi
andrade som vi tidigare namnt ordet kund till medlem och foretag till forening da vi ansag att
de var synonyma med varandra och att det var bara en fraga om vilket ord respondenten var
van vid. Det visade sig senare i den slutgiltiga undersokningen att det inte stdmde utan att
kund och medlem, foretag och forening hade olika betydelser ur respondentens perspektiv.

Respondent 65 sager:

“Denna undersokningen brister i1 sitt utformande. Gér inte att l&dmna sérskilt mycket
kommentarer och i vissa fall hade det varit bra med ett vet ej/beror ej mig i fragor. [...] Tyvarr
ar det vad jag stor mig mest pa nar man utformar en undersékning ska denna visa att alla har
rétt att utge just sina svar vilket inte detta gor. Luddig fragestallning om service/tjanser nar
man gar pa ridskola” (resp. 65).

Genom att analysera och granska vart insamlade material frdn bade enkaten och intervjuerna
fann vi denna skiftning viktig da forvantningarna utifran ett kundperspektiv och
medlemsperspektiv sdg olika ut. Det fanns aven problematik mellan féretag och forening, det
gick inte att beddma sjalva medlemskapet och de kopta tjansterna utifran samma faktorer

vilket kommer diskuteras ytterligare i analyskapitlet.

Resultatet av att anvanda servqual som matinstrument for upplevd tjanstekvalitet pa en ideell
forening som saljer tjanster, ar att det fungerar bra om det kompletteras med ett flertal éppna
fragor dar respondenten har mojlighet att lamna kommentarer. Det kan &ven vara relevant att
avsta fran servqual da forvirring hos medlemmarna kan uppstd pa grund av

begreppsskillnaderna alternativt gora tva olika undersokningar dar ena utgar fran
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medlemsperspektivet och den andra fran kundperspektivet. Om det fungerar kan vi inte bevisa
da detta inte provats tidigare. Det viktiga har ar att de som gor en undersékning om
tjanstekvalitet pa en ideell forening bér vara medvetna om problematiken med servqual.
Vilket ar att forbise det faktum att en kund &ven dr medlem dér andra attribut for
tjanstekvalitet prioriteras vilket gor att forvantningarna inte ar det samma. Da vi
kompletterade servqual metoden med kritiska hadndelse metoden kunde vi anvéanda det till att
analysera vart material utan att forbise problematiken. Vilket gjorde kritiska handelser
metoden till ett bra matinstrument for var studie pa en ideell forening. Det beror pa att det ar
en kvalitativ metod och som det namndes tidigare sa ger den fylligare svar som utgar fran vad
respodenten anser vara relevant och viktigt. Metoderna komplettera varandra da servqual gav
en kvantifierbar data som Iag till grund for studien och med hjélp av kritiska handelser kunde
vi ga in pa djupet och fa en béttre forstaelse av den kvantitativa datan som annars var valdigt
allman. Kritiska handelser metoden gav har detaljer pa vilka kritiska handelser som uppstod i
tjansten samt hur de upplevdes av respondenten vilket ledde till att datan blev mer praktiskt
hanterbara och gav utrymmer for service recovery. Vi kunde gora béttre tolkningar da var
forstaelse for respondenterna Okade i samband med intervjuerna, vi fick uppleva den
forvirring som fanns mellan att vara medlem samtidigt som kund. Det resulterade att vi fick

en dubbel syn pa upplevd tjanstekvalitet vilket har gett ett positivt avstamp i var analys.

2.5.4 Slutsats av matinstrumenten

Det finns olika kriterier for samhéllsvetenskaplig forskning dar reliabilitet och validitet oftast
blir aktuellt nar det géller kvanitativa metoder. Reliabilitet star har for tillforlitlighet, om
resultaten av en undersékning blir det samma om de gors pa nytt (Bryman 2011, s.49).
Validitet kan ses som att det vi undersoker &r det som vi avser att undersdka. Genom att méta
det som verkligen ska matas gor det att validiteten &r hog (Bjereld, Demker & Hinnfors 20009,
s. 112-113). Det &r svart att avgora servquals reliabilitet och validitet da vi upptackte att en
individ hade tva roller, medlem och kund, vilka hade olika forvantningar. Utgar vi fran att
respondenterna svarar utifran ett kundperspektiv ar reliabiliteten god da servqual &r ett erkant
matinstrument som ar vetenskapligt prévat. Validiteten av servqual blir svar att véardera da
matinstrumentet har matt det som skulle métas, i detta fall upplevd tjanstekvalitet utifran ett
kundperspektiv. Problematiken uppstar i och med da uppfattningen av upplevd tjanstekvalitet
inte ar det samma for en kund och medlem. Detta resulterar i att vi i efterhand har kunnat
konstatera att det finns en brist i validiteten vilket vi ar inforstadda med och kan darfér ta

hansyn till det i var tolkning av resultaten. | tolkningsarbetet spelar den kvalitativa metoden
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kritiska handelser in som hdjer trovardigheten pa studien da de kan kombineras med

resultaten fran servqual.

Da vi framforallt har studerat utifran konstruktionistiskt synsatt dar den sociala verkligheten
ar foranderlig kommer vi att anvanda begreppet tillforlitlighet som &r ett alternativt kriterium
for kvalitativa undersokningar (Bryman 2011, s. 352-356). Tillforlitlighet bestar av fyra
delkriterier; trovardighet, overforbarhet, palitlighet och en mojlighet att styrka och
konfirmera. Vi har anvant oss av respondentvalidering i var studie, for att minska risken for
misstolkningar och ¢ka trovérdigheten. Om studiens resultat &r dverforbara till en annan
situation eller kontext ar enligt Lincon & Guba (1985, s. 316 i Bryman 2011, s. 355) en
empirisk fraga och att det istéllet handlar om att producera “thick description”. Det innebér att
gora en fyllig redogorelse dver studien for att andra personer ska kunna beddéma studiens
overforbarhet. Vi har inte gjort ndgon “thick description” 6ver hela studien utan fokuserat pa
metoden da vart forsiktiga bidrag till forskningen ligger dar och darfor finns det anledning till
forsiktighet nér det kommer till att 6verfora hela studien till en annan situation eller kontext.
For att oka studiens palitlighet har dven de ovriga delarna i forskningsfaserna beskrivits med
noggrannhet, samt att utomstaende parter har fatt bedéma kvaliteten pd vara val av
tillvagagangsatt och hur de har tillampats. Slutligen for att kunna styrka och konfirmera maste
forskarna agera i god tro, vilket innebér att personliga vérderingar och teoretisk inriktning inte
medvetet far paverka slutsatserna pa studien. Vilket vi har distanserat oss fran da vi tidigare
inte haft nagon kontakt med studieobjektet eller nagot liknande, vi var fraimmande for
materialet. Nar vi drar slutsatser forhaller vi oss till vart hermeneutiska angreppsatt och utgar
endast fran respondenternas svar (Bryman 2011, s. 354-356).

17



3. Teoriavsnitt

Lat oss borja detta avsnitt genom att ta dig igenom den varld dar kunder star i centrum, dar
vi presenterar tjanstekvalitet och de faktorer som har en paverkan pa den upplevda
tjanstekvaliteten. For att sedan rora oss vidare in i foreningsvarlden dar medlemmar star i
centrum. Den avslutande delen om medlemmarnas perspektiv pa tjanstekvalitet &ar inte lika
omfattande som delen om kundens perspektiv, da det inte &r ett lika omtalat &mne. Foljande
teorier behandlar &mnet tjanstekvalitet, vad det ar och hur det upplevs. Vi har valt de teorier
vi anser mest lampliga att tillampa pa en ideell forening. Det ar viktigt att ta reda pa vad som
paverkar kunden/medlemmen for att sedan kunna mata den upplevda tjanstekvaliteten vilket
ar syftet med uppsatsen. Vi kommer inte gora nagon foljande presentation av de teorier
maétinstrumenten grundar sig pa i detta avsnittet dven om de ses som teorier, da de

presenteras i metodavsnittet.

3.1 Tjanstekvalitet

Att mata tjanstekvalitet innebar i forsta hand att det kravs en forstaelse for vad det ar.
Tjanstekvalitet ar ett vanligt begrepp som kan definieras pa olika sétt. Dar den vanligaste
definitionen av tjanstekvalitet enligt Clow et al. (1997, s. 231) kan ses som skillnaden mellan
forvantningen pa tjansten och upplevelsen av tjansten. Denna definitionen bygger pa teorin
om diskonfirmation som aven Zeithaml et al. (1993) anser handlar om att kunder blir n6jda
med en tjanst om tjansten uppvager eller dvertraffar kundens forvéantningar. Aven Gronroos
(2008, s. 115) definierar tjanstekvalitet pa liknande satt och menar pa att att bra kvalitet ses
som nagot som &r dver forvantan for vad kunden forvantar sig. Dar forvantningar kan ses som
en hornsten i hur tjanstekvaliteten kan matas, eftersom att forvantningar pa en kommande
handelse har en stor paverkan pa resultatet. Vilket innebar att om kunden har en hdg
forvantning pa den kommande handelsen ar det svart for foretaget att skapa en bra tjanst
(Clow et al. 1997, s. 231, Zeithaml et al. 1993).

Robledo talar &ven om att tjanstekvaliteten ar den viktigaste aspekten att understka for att
skaffa nojda och lojala kunder vilket i sin tur leder till ett 16nsamt foretag pa lang sikt
(Robledo 2001, s. 22). Gronroos sasom andra forskare haller med i detta pastaende (Gronroos
2008, Zeithaml et al. 1996). Till grund av tjanstekvalitetens betydelse har amnet fatt mycket

uppmaérksamhet vilket lett till att otaliga diskussioner om hur métning av tjanstekvalitet ska

18



ske. Hur tjanstekvaliteten upplevs beror pa kundernas forvantningar. Detta leder i sin tur till
fragan hur tjanstekvaliteten ska matas och vilka strategier som bor atgardas i foretaget for att
hantera kundernas forvantningar (Robledo 2001, s. 22). Vi kommer nedan skriva om de olika

faktorer som kan paverka kundens upplevda tjanstekvalitet.

3.1.1 Attribut som paverkar mest

Hur kunden upplever en tjanst spelar roll. Det finns tva dimensioner av tjanstens kvalitet
vilket ar vad kunden far ut av tjansten, det vill sdga det tekniska resultatet samt hur de far
tjansten, den funktionella processen. Det kan ténka sig att resultatet av tjansten har storst
betydelse men processen &r ocksa en stor del av tjanstekvaliteten, alltsa hur en tjanst upplevs.
Den funktionella ar svarare att utvardera och upplevs ofta som mer subjektivt (Grénroos
2008, s. 81-82). Enligt Clow et al. (1997) har den funktionella kvalitetsdimensionen storst
paverkan. Hur tjansten utfors ar viktig for kundens utvardering av tjansten. Det innebér att hur
kunden behandlas &r viktigare i beddmningen av tjanstekvaliteten an sjalva resultatet av
tjansten. | det langa loppet eftersom tjanstekvalitet paverkas av adderande handelser sa anser
Clow et al. att processen pa tjanstekvaliteten &r den viktigaste aspekten i forvantningarna
(Clow 1997, s. 241).

| de olika kvalitetsdimensionerna finns det attribut som har betydelse for hur kunden ser pa
kvaliteten. Gronroos (2008, s. 123) talar om att olika attribut har olika effekter. En grupp av
dessa attribut kallas hygienfaktorer och kan ge stor negativ effekt vid férsdmring samt liten
positiv effekt vid forbattring. Dessa attribut ar tillforlitlighet, funktionalitet och kompetens
(Gronroos 2008, s. 123-124). Det finns aven attribut som kan ge stor positiv effekt och endast
liten negativ effekt. Dessa attribut kallas kvalitetshdjande och &r exempelvis vanlighet,
uppmarksamhet, renlighet och tillganglighet (Grénroos 2008, s. 123-124). Sist men inte minst
talar Gronroos om de attribut som paverkar pa bada hallen, bekvamlighet, kommunikation
och artighet (Grénroos 2008, s. 123-124).

3.1.2 Toleranszonens paverkan

Manga forskare (exempelvis Gronroos 2008, Wilson et al. 2012, Kettinger & Lee 2005) talar
om en sa kallad toleranszon. Wilson et al. (2012) menar pa att hur tjanstekvalitet upplevs
beror pa toleransnivan och vilken toleranszon kunden har. Den har toleranszonen definieras

enligt Gronroos (2008) som en zon som utgdr nivaerna av kvaliteten som tjansten bor halla
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och vilken niva den maste halla. Den nivan som den maste halla ar den lagst acceptabla nivan
(Gronroos 2008, s. 122). Alla kunder har olika toleranszoner och beroende pa om det ar
resultatinriktade eller processinriktade egenskaper &r kundernas tolerans olika. Grdnroos
(2008) skriver aven att kunder har hogre toleransniva nar det handlar om processens resultat,
de funktionella egenskaperna, an nar det handlar om resultatet i sig, alltsd tekniska
egenskaperna. Wilson et al. (2012) skriver att om kvaliteten pa tjansten ligger mellan
forvantad och acceptabel niva tolereras det av kunden. Om tjansten daremot Gvertraffa eller
haller onskad kvalitet blir kunden nojd. Sker den mellan forvantad och acceptabel niva
paverkas inte kunden i nagon stor utstrackning eftersom tjansten blir ouppmarksammad
(Wilson et al. 2012, s. 54-56). Sker det istallet ett misstag eller om en dalig upplevelse uppstar
s& minskar toleranszonen (Groénroos 2008, s. 122). Kettinger (2005) medger som de andra att
genom att mata toleranszonen och jamféra den med kundens upplevelse gor det de mojligt att

hitta vart kvalitetsproblemen uppstar och var det kravs insatser for att forbattra kvaliteten.

3.2 Kundens forvantningar och erfarenheter

Som tidigare ndmnt &r forvantningar ett satt att ta reda hur tj&nstekvaliteten upplevs och
darfor ar det viktigt att veta vad som paverkar kundens forvantningar. Dar de huvudsakliga
kallorna till forvantningar forst och framst ar paverkade av de tidigare erfarenheter kunden
har, inte enbart fran tjansteleverantoren utan dven med konkurrenter och foretag fran andra
sektorer (Gronroos 1990, s. 158-159). Gronroos (1990) anser att tidigare erfarenheter fran
foretaget i fraga ar den viktigaste influensen till att forvantningar skapas. Avsaknad av
erfarenheter har dock dven paverkan pa forvantningarna (Gronroos 1990, s. 158-159). Darfor
ar det viktigt att forstd vad kunderna har for tidigare erfarenheter for att ta reda pa vad

kunderna har for férvantningar.

Wilson et al. (2012) talar om att tjanster som kraver stor tilltro eller trovardighet ar svara att
utvardera ifall den ger den tjanstekvalitet som kunden soker efter. Dessa kvaliteter gor det
svarare att utvardera en tjanst an en produkt eftersom det aldrig ar sékert hur tjansten upplevs
eftersom kunden standigt utsétts for olika signaler och processer vid en tjanst (Wilson et al.
2012, s. 29). Precis som Gronroos (1990) haller Wilson et al. (2012) med om att erfarenheter
fran tidigare tjanster dominerar hur kunden utvérderar en tjanst. Det &r sjalva processen som
kunden gar igenom och tidigare erfarenheter som lagger grunden till hur en tjanst upplevs

(Wilson et al. 2012, s. 36). Alla kunder upplever en tjanst pa olika sétt beroende pa kunden
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sjalv och dennes kanslor och humér. Det gar darfor inte helt att utga fran kundernas
uppfattning eftersom kanslor och humar har en paverkan pa uppfattning av tjanstekvalitet. De
ar kritiska faktorer som formar tjanstekvaliteten (Wilson et al. 2012, s. 39). Det ar svart att
bortse fran att kanslor och humor paverkar i olika situationer det ar darmed en beaktning som

behovs vid métning av tjanstekvalitet.

Om ett foretag har kunder med for héga forvantningar, bor foretaget agera pa dessa
forvantningar och ta de till en lamplig niva. Att gora det kraver en forstaelse av kallorna till
forvantningarna (Gronroos 2008). Fem av dessa kallor till forvantningar ar enligt Grénroos
(2008) word-of-mouth kommunikation, marknadsforing, pris, personliga behov och tidigare
erfarenheter. Informella rekommendationer eller word-of-mouth kommunikation anser
Robledo (2001, s. 28) till skillnad frdn Gronroos (1990, s. 158-159) vara den mest
inflytelserika kéllan till kundens forvantningar. Vilket innebar att allt som sags om ett foretag

paverkar vad kunden har for forvantningar pa foretaget.

Ojasalo (2001) talar i jamforelse med Gronroos (1990) och Robledo (2001) om att det finns
olika typer av forvantningar pa tjanster; luddiga, implicita och orealistiska. Det kréavs att
forvantningarna hanteras pa ett satt som gor att tjanstekvaliteten matchar den upplevda
kvaliteten vilket leder till tillfredsstéllelse. Han anser att det ar betydande att gora luddiga
forvantningar klara genom att foretaget ger en klar bild och tydligt kommunicerar till kunden
vad som kan begdras av dem. Ojasalo (2001) medger aven att de implicita forvantningarna
blir explicita, det vill sdga att forvantningarna ska appliceras i praktiken och inte enbart i
teorin samt att orealistiska forvantningar blir realistiska. Vilket innebér att kundens
forvantningar matchar det foretaget kan erbjuda. Det ar darfor viktigt att analysera de
forvantningar kunderna har for att se hur de otillfredstéllda férvantningarna kan réttas till
(Ojasalo 2001).

3.2.1 Att halla l6ften

De kunder som far en tjanst som inte ar 6ver forvantan anser inte kvaliteten vara bra utan
enbart av normal kvalitet. Da erfarenheter och forvantningar paverkar kunders upplevelse av
kvaliteten gor god tjanstekvalitet att kundernas forvantningar blir hogre (Wilson et al. 2012).
Gronroos (2008) anser att det ar klokt att anvénda sig av synséttet att standigt ge kunderna det
de forvantar sig men inte dver forvantan, da det slutligen leder till att kunden har ouppnaeliga

mal. Det gar att overtraffa kundernas forvantningar genom en Overraskningseffekt da
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foretaget ger kunden nagot som de inte forvantar sig, detta kan i sin tur leda till att nasta
tjansteupplevelse inte blir alls lika bra da kunden vet att de kan forvanta sig mer av foretaget.
Foretaget forlorar i langden pa ett sadant beteende. Grénroos argumenterar for att den
besvikelse som skapas kan ge starkare negativa effekter an vad ett éverraskningsmoment ger
positiva effekter pa tjanstekvaliteten. Det kan gora att foretaget skadas i kommande
tjansteupplevelse eftersom kunden standigt stravar efter hogre forvantan och
overraskningseffekten (Gronroos 2008, s. 115-116).

Ojasalo (2001) talar precis som andra forskare om fenomenet att kunder blir mer ngjda ifall
foretaget lovar mindre &n vad kunden far. For att inte skapa forvirring om vad som ska utlovas
ar det lattast att utga fran vad kunden forvantar sig. Det ska vara ett 16fte som ar klart, explicit
och realistiskt samtidigt som foretaget lagger sig pa en niva som de &r sékra pa att de klarar
av, for att sedan kunna gora det annu battre (Ojasalo 2001). Ett problem som ofta uppstar &r
att foretaget lovar for mycket, vilket gor att kunderna blir besvikna. Det dr darfor battre att
lova for lite och leverera for mycket (Ojasalo 2001). Detta hamnar i en konflikt dar vi tidigare
talade om att ett Overraskningsmoment kan vara forédande for foretaget eftersom kunden tror
att de ska fa lite extra i varje mote med foretaget. Hart och Johnson (1999) talar om ett
begrepp som heter likgiltighetszon vilket innebdr att enbart de kunder som &r mycket nojda
aterkommer som kunder. For att bibehalla lojala kunder behover de hallas ovanfor
likgitighetszonen vilket leder oss till principen om att Gverraska kunderna for att halla de
tillfredsstéllda. Detta innebar att foretaget inte kan ge en negativ upplevelse eftersom det da
paverkar kunden i stor utstrackning (Grénroos 2008, s. 146). Det finns olika meningar om hur
ett foretag ska tillfredstalla kunden, antingen genom att ge mer &n lovat, skapa ett
overraskningsmoment, eller att standigt halla l6ftena pd en niva som inte skadar eller

Overraskar kunden.

3.2.2 Kundens bild av foretaget

Clow et al. (1997) skriver i sin undersokning att kundens bild av féretaget har en direkt
inverkan pa konsumenternas forvantningar och deras utvardering av bade de tekniska och
funktionella komponenterna i tjanstekvaliteten. Dér bade tekniska och funktionella attribut i
tjanstekvalitet har en direkt inverkan pa tillfredsstallelse. Bilden av foretaget paverkas dven av
word of mouth (Clow et al. 1997).
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En kunds utvardering av de tekniska och funktionella kvaliteten paverkas av kundens bild av
foretaget. Har kunden en positiv bild av foretaget och far en dalig tjansteupplevelse kommer
kunden utvardera upplevelsen annorlunda &n om kunden fran borjan erhallit en negativ bild av
foretaget. En bra erfarenhet och en god bild av ett foretag kommer goéra att kunden upplever
att de behandlas bra av foretaget (Clow et al. 1997). Grénroos talar &ven han om att féretagets
image har betydelse. Ett foretag med bra image har svarare att upplevas negativt samtidigt
som det &r tvartom vid en dalig image. Har kunden en negativ image av foretaget kravs det
mindre for att kunden ska bli missndjd (Grénroos 2008, s. 81-82).

Kunder som har en positiv bild av foretaget tror att de behandlas val av personalen &ven om
sa inte ar fallet. De tror per automatik att tjansten uppfyller de krav eller de forvantningar de
har. Aven om kunden behandlas p&d samma sitt pa tva olika foretag har forforstaelsen och
bilden pa foretaget en stor del i hur kunden upplever tjansten. Nar ett foretags image blir
skadad gor det att det ar svart att bygga upp igen. Det innebar att de behdver behandla
kunderna och utfora tjansten béttre &n tidigare for att bli av med de negativa kénslorna som
forknippas med foretaget (Clow et al. 1997, s. 241). Srivastava och Rais (2014) menar dven
pa att kunders bild av ett foretag har ett samband med kundlojalitet, vilket vi leds in pa i

kommande del.

3.2.3 Relationens paverkan

Srivastava och Rai (2014) frambringar att tjanstekvalitet har ett starkt samband med
kundlojalitet och relationsstyrka. Deras studie fann att det finns en betydande férhallandet
mellan engagemang och kundlojalitet. Engagemang har en negativ men betydande effekt pa
relationen mellan tjanstekvalitet och kundlojalitet. Det innebér att tjanstekvaliteten riskerar att
anses samre vid ett storre engagemang fran kundens sida. Fel eller otillfredsstéallda
forvantningar kan hamma tjanstekvaliteten som i sin tur paverkar kundernas lojalitet
(Srivastava och Rai 2014).

Att ha en uppfattning om kundernas forvantningar pa tjanstekvalitet kravs for att varda
kundrelationerna (Grénroos 2008, s. 22). Hur en kund upplever tjanstekvaliteten har &ven att
g6ra med hur lange kunden har haft en relation med foretaget. Grénroos (2008) medger att ju
langre relation desto starkare ar relationen. Han anser att varje relation bestar utav interaktion
mellan kunden och foretaget. Kundens upplevda véarde av en tjanst skapar en

kundtillfredsstallelse som i sin tur leder till relationstyrka. Denna relationsstyrka ger en stark
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relation och férre kritiska hédndelser (Grénroos 2008, s. 164-165). Men enligt Flanagan (1954)
kan kritiska handelser medfora positiva effekter som foretaget inte vill ga miste om. Dock
leder en stark relation till langre relationslangd, vilket de flesta foretag stravar efter och
relationsldngden ar en stor faktor till hur 16nsam kundrelationen ar (Gronroos 2008, s. 164-
165).

Paulssen och Sommerfeld (2015) anser aven att kritiska handelser har en paverkan pa
relationsstyrkan. Det kan uppstd konsekvenser pa relationsstyrka genom negativa handelser
som kan skada forhallandet och att det &r svart att kompensera med motsvarande positiva
handelser. Deras forskning visar tydligt att &ven upplevelsen av en enda negativ héndelse
allvarligt skadar kundforhallandet, medan upplevelsen av bara en positiv handelse inte &r
tillracklig for att forbattra forhallandets styrka. Dock ar inte alla handelser avgérande for en

relation (Paulssen & Sommerfeld 2015).

3.3 Att gOra en forbattring

Nar problem uppstar i ett foretag ar det viktigt att 16sa de for att géra kunden nojd och skapa
tjanstekvalitet. Gronroos (2008, s. 129) medger att relationen till kunden kommer forsémras
ifalla de problem som uppstar inte I6ses pa basta mojliga satt. De tillfallen ett foretag erbjuds
en andra chans att ratta till sina problem kallas service recovery. Vid ratt hantering av service
recovery kan relationen mellan féretaget och kunden enligt Wilson et al. (2012) forstarkas.
Service recovery ses som en processinriktad aspekt som kan utgora en positiv effekt pa den
funktionella kvaliteten. Vid val genomford service recovery blir kunden tillfredsstélld och kan
i vissa fall géra en missndjd kund mer nojd efter service recoveryn &nh om problemet aldrig
uppstatt. Det ar darfor viktigt att foretag standigt arbetar med kvalitetsforbattring efter att ett
problem har uppstatt (Gronroos 2008, s. 129).

Service recovery utgar fran ett service management perspektiv som i jamforelse med
klagomalshantering beaktar bade intern och extern effektivitet. Vilket innebér att god upplevd
kvalitet ar det viktigaste i foretaget, och de problem som uppstar alltid 16ses for att forbattra
relationen mellan kund och foretag. Uppstaende problem beror oftast inte enbart pa grund av
ett faktiskt problem utan dven pa grund utav kanslor som uppkommer i dessa situationer.
Kanslorna ar starkare vid ett problem vilket medfor att den sa kallade toleranszonen ofta ar

snavare och det medfor att service recovery ar svar att hantera. En val genomforda service
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recovery beror till stor del till att personalen ké&nner ett stort engagemang for foretaget samt att
personalen har eget ansvar och handlingsfrihet. Detta medfor att personalen har storre
inflytande och kan ta hand om problem pa ett mer effektivt och positivt sétt (Grénroos 2008,
s. 130).

Service recovery kan anvandas saval i foretag som i féreningar. Det &r positivt for en forening
att anvanda sig av service recovery istéllet for att anvanda sig av vanlig klagomalshantering
eftersom service recovery riktar sig mot problemhantering genom ett serviceperspektiv. For
att ett foretag ska kunna anvéanda service recovery pa ett effektivt satt bor de folja foljande
riktlinjer: Att foretaget sjalv hittar problemen genom undersokningar. Vid klagomal fran
kunder ska det vara enkelt for kunden att klaga vilket medfor att kunden ska kunna ge
klagomal verbalt till foretaget. Foretaget informerar kunden om eventuella fel som uppstar
och vilka atgarder som bor vidtas. Misstagen bor dven atgardas kontinuerligt och pa ett
effektivt satt. Samt ifall ett misstag eller problem uppstar ska kompensationen till kunden ges
omedelbart eller med omnejd. Om det ar svart att kompensera en kund pa grund av juridiska

eller andra skal bor snabb och smidig service recovery ske (Grénroos 2008, s. 131-132).

3.4 En medlem

Den foregaende teoridelen ger en bild av tjanstekvalitet och vilka forvantningar kunder har pa
tjanstekvalitet. P4 grund av den obefintliga del av studier inom tjanstekvalitet, ideella
foreningar och medlemmar &r féljande teorier specificerade pa hur kunder upplever
tjanstekvalitet i foretag. Kunder blir d&rfor ett annat ord for medlemmar, dér vi kan se att en
kund och en medlem liknar varandra eftersom de bada koper och nyttjar tjanster. Det finns
aven skillnader mellan dessa begrepp da medlemmar till skillnad fran kunder ar del av en
forening med gemenskap och gemensamt intresse (Nilsson 2006, s. 8). Nilsson (2006) menar
att medlemmar &r en samling av manniskor som har liknande idéer och varderingar samtidigt
som de har réatt att bestamma i foreningen. Det finns bade aktiva och passiva medlemmar i en
forening vilket kan skiljas at beroende pa hur engagerade medlemmarna ar i det ideella
arbetet. En viktig aspekt som krévs for att skapa ndjda medlemmar &r att de har en insikt i vad
foreningen gor, darfor ar det betydande av styrelsen att ge information till medlemmarna.
Detta medfor att medlemmarna kanner en delaktighet dar alla arbetar for samma sak dar de far
den information som behovs. Arbetet bygger pa god kommunikation mellan styrelsen och

medlemmarna. Det ar positivt att fA medlemmarna att kanna sig delaktiga och engagerade
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genom att ledningen far ta del av deras idéer och erfarenheter (Nilsson 2006). Som medlem
har du mer att bestdamma om i foreningen an en kund har i ett foretag, vilket ger medlemmen
ratt att kontrollera och kritisera styrelsen och verksamheten. P4 samma satt som en
verksamhet inte kan finnas utan sina kunder, kan foreningen inte finnas utan sina medlemmar
(Einarsson 2008). Det ar darfor viktigt att halla medlemmarna néjda genom att skapa

engagemang och delaktighet.

| en ideell forening som saljer tjanster uppstar det oklarheter ifall koparen identifierar sig som
medlem eller kund. Identiteten handlar om sjalvbild och hur en manniska uppfattar sig sjalv.
Dér en manniskas identitet kan vara sjalvdefinerad, hur individen sjalv upplever sig sjalv,
samt hur den definieras av andra. En identitet skapas kontinuerligt i samspel/samverkan med
sin omgivning och handlar inte enbart om hur du ser dig sjalv utan aven hur andra ser pa dig
(Houston 2016), till exempel hur personalen i en ideell férening ser dig som kund eller
medlem. Robertsson & Hvenmark (2015, s. 70) pastar att ideella foreningar i allt storre
utstrackning har borjat applicera ett kundliknande perspektiv pa sina medlemmarna. Detta
innebar att den ideella féreningen identifierar medlemmar som kunder. Vilket &r en intressant
utveckling fran det traditionella medlemskapet som kan ha effekter pa foreningens styrning,
ledning och organisering. Vi &r inte intresserade av hur den ideella féreningen identifierar sina
medlemmar i var studie. Utan vi &r intresserade av hur medlemmar identifierar sig sjalva och
uppfattar sin roll i den ideella féreningen, samt hur det paverkar medlemmens upplevda

tjanstekvalitet.
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4. Empiri och analys

| detta avsnitt kommer vi besvara var andra fragestéllning genom att analysera det empiriska
materialet med hjalp av den teoretiska referensramen. Analysen borjar med att diskuterar de
roller medlemmar i en ideell forening som saljer tjanster har da det ligger till grund for
resterande analys. Dar redogor vi for de faktorer som paverkar den upplevda tjanstekvalitén.
Efter detta redovisas resultatet av matningen pa tjanstekvalitén i foreningen som sedan har
analyserats utifran den uppleva tjanstekvalitén av kérntjansterna och medlemskapet.
Analysen avslutas med att diskutera de forbattringar medlemmarna anser bor goras pa

foreningen.

Genom hela analysen gors det en skillnad mellan begreppen kund och medlem da begreppen
inte &r synonyma utan star for de tva roller en individ uppfattar sig ha i en ideell forening

som saljer tjanster. Vilket vill saga att en individ kan bade ta rollen som kund och medlem.

4.1 Val av empiri

Det empiriska materialet har samlats in via métinstrumenten servqual och kritiska handelser. |
metodavsnittet diskuterar vi dem tva olika metoderna och drog slutsatsen att materialet fran
kritiska handelse metoden &r mer lamplig for att méata upplevd tjanstekvalitet pa en ideell
forening som saljer tjanster. Det beror pa att det finns en komplexitet mellan rollen som kund
och medlem. Vi har valt att anvanda empirin fran servqual for att ge lasaren en éverblick dver
den upplevda tjanstekvaliteten pa foreningen for att sedan i storre utstrackning anvanda
empirin fran kritiska handelser dd vi med vart hermeneutiska och konstruktionistiska

stallningstagande ar ute efter ett djup och inte bredd i var analys.

4.2 Identifiering och rollspel

Utvecklingen av styrning, ledning och organisering av ideella féreningar kantas av att det i
storre utstrackning har skett en fordndring i hur en ideell forening identifierar och vilket
perspektiv de applicerar pa sina medlemmar. Det har rort sig fran det traditionella
medlemsperspektivet till ett kundliknande perspektiv (Robertsson & Hvenmark 2015, s. 70).
Den ideella foreningen vi har undersokt anses ha ett skiftande perspektiv pa sina medlemmar
enligt intervjupersonerna. Dar bade ett medlemsperspektiv och kundperspektiv appliceras.
Intervjupersonen PMP talar om att hen ses som en kund ndr hen nyttjar och betalar for
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tjdnsterna foreningen erbjuder, férutom medlemskapet, men trots det upplever PMP att hen

SEs:

’[M]er som medlem, #r ritt klassiskt for sddana har féreningarna att det blir sa. Intressant och
tanka pa om de hade sett en mer som en kund. Varit jattebra om klubben hade kunnat erbjuda

fullservice dir de tar hand om hésten 6ver en dag” (PMP).

Samtliga intervjupersoner som ar medlemmar talar om att féreningen har ett kundperspektiv
nar tjansterna innehaller monetéra transaktioner och intékter for foreningen. Dar begreppet
kund ses som nagon foreningen behover arbeta for for att gora néjd annars forlorar féreningen
intakten. Medlemsperspektiv pastar intervjupersonerna anvands pa bade gott och ont. Nar
foreningen arrangerar aktiviteter for medlemmarna appliceras ett medlemsperspektiv dar
fokus ar pa det gemensamma intresset vilket &r positivt. Det negativa ar nar
medlemsperspektivet appliceras for att anvanda det gemensamma intresset som ursakt nar
misslyckande i tjansteprocessen uppstar. Det gemensamma intresset vi refererar till ar en av
de faktorer som skiljer medlemmar fran kunder (Nilsson 2006, s. 8). Intervjupersonen AMP
ger ett exempel pa en situation dar hen sokt hjalp for en materiell skada i privatstallen forst
via verksamhetschefen som inte gav nagot gensvar och da vande hen sig till davarande
ordférande och berattade om problemet med verksamhetschefen:

’[O]ch da svarade hen att ja men du maste tanka pa att... Kommer inte ihdg om hen namnde
att vi ar ju medlemmar och vi maste alla hjalpas at men det var ocksa att du maste forsta att
personalen har mycket att gora och att de &r underbemannade och sa vidare. Och da kéande jag
liksom [...] att jag borde se det som medlem, att som medlem sa borde jag ha Gverseende med
det. Men och dar ar det ju en konflikt for att, ja jag &r medlem men jag koper ocksa en tjanst
och jag betalar dyra pengar for att han min hast har och da forvantar jag mig att fa det som jag
ska ha” (AMP).

Precis som ledningen skiftar mellan olika perspektiv pa medlemmarna skiftar medlemmarna
vi intervjuade mellan tva olika roller. De tva olika rollerna var kund och medlem och
skiftningarna gjordes bade omedvetet och medvetet nar de berattade om deras férvéantningar
och upplevelser pa foreningen. Beroende pa vilken roll medlemmarna tog blev det en skillnad
pa deras forvantningar och upplevelser av tjansterna. Nar det talades om medlemskapet tog de

rollen som medlem och nar det talades om &vriga tjanster sa som ridlektioner och
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privatstallshyrning intog de rollen kund. Det &r relevant att ta hansyn till dessa skiftningar i
analysen da de paverkar medlemmarnas forvantningar och upplevelser som i sin tur paverkar
den upplevda tjanstekvalitén. Detta beror pa att upplevd tjanstekvalitet ar skillnaden mellan
individens forvantningar pa och upplevelse av tjansten (Clow et al. 1997, s. 231). Vi kommer
darfor i kommande avsnitt redogdéra for dem olika skillnaderna mellan rollerna mer

djupgaende.

4.3 Faktorer som paverkar den upplevda tjanstekvaliteten

Tjanstekvalitet definieras vanligast som skillnaden mellan foérvéantningar och upplevelsen av
tjansten (Clow et al. 1997, s. 231). Forvantningarna innan tjansten upplevs ha en stor
paverkan pa resultatet av den upplevda tjanstekvalitén (Clow et al. 1997, s. 231, Zeithaml et
al. 1993). Darfor kommer vi ga genom de faktorer som paverkar forvantningarna. Vilka ar;

toleranzon, 16ften, erfarenheter, bilden av féreningen och relationer.

4.3.1 Toleranszon

Toleranszonen definieras enligt Gronroos (2008) som en zon som utgdr nivaerna av kvaliteten
som tjansten bor halla och vilken den maste halla. Den nivan som den maste halla ar den lagst
acceptabla nivan (Gronroos 2008, s. 122). Toleransen bland intervjupersonerna visade sig
vara olika nar det talades om medlemskapet och kérntjénsterna privatstall och ridskola. Dar
det visade sig att intervjupersonerna har storre tolerans nar det galler medlemskapet an nér det
kommer till karntjansterna. AMP berattar att det ar mer kritiskt om servicen géllande tjansten

inte uppfylls an sjalva medlemskapet:

’[S]ervicen &r ju mer kritisk tycker jag. De dr ju, vara histar dr ju, vi som har héstar ar ju
valdigt knappa pa det men det ar alltsa det ar ju som ett barn sa du skulle ju aldrig. Betalar du
for att din dagmamma ska ta hand om ditt barn under dagen och ldamnar den utanfor ICA tva

timmar medan hen gér pa gymmet, alltsé det finns inte i denna virld” (AMP).

PMP har liknande asikter och beréattar att hen inte hade lamnat foreningen om medlemskapet
inte hade bidragit till nagon hogre niva av gemenskap. Det som ar viktigt &r att standarden
halls pa tjansterna, exempelvis att det finns tva ridhus, att ridunderlaget och traningarna &r

bra, hen berittar: ”’[...] om det inte hade funkat hade jag fétt kolla pa andra alternativ”’ (PMP).
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Gronroos (2008) diskuterar om att toleransen for tjanstekvaliteten &r olika beroende pa
resultatinriktade eller processinriktade egenskaper, dér processens egenskaper medger en
storre toleransniva. Vilket innebar att medlemmarna da har en storre tolerans for att processen
inte har bra kvalitet. Att skillnaden mellan karntjanst och medlemskap uppstar kan bero pa att
karntjansten innehaller resultatinriktade egenskaper och pa sa satt har de en lagre toleransniva.
Medlemskapet har daremot mer processinriktade egenskaper vilket bidrar till en hogre
toleransniva. De olika rollerna spelar dven har in da det visade sig nar rollen som kund antogs
angaende karntjansterna blev toleransnivan lagre da de monetdra och praktiska faktorerna
raknades in. Vilket skilde sig fran nar rollen som medlem antogs i frigan om medlemskapet,
dar dessa faktorer inte spelade roll. Har lades det storre fokus pa gemenskapen och det
kollektiva arbetet som sker i stallen som innefattar andra personer &n dem sjalva och
foreningen vilket ledde till att toleransnivan var hogre. For att da halla en bra toleransniva
enligt Wilson et al (2012) ska servicen hallas pa en jamn niva, for service som Overtraffar

forvantan kan gora att toleransnivaerna blir annu lagre till nasta tjansteupplevelse.

Det blir en balansgang mellan att halla medlemmarna och foraldrarna nojda utan att 6vertraffa
deras forvantan. Detta antagande skar sig dock hos AMR som anser att halla sig pa en lagre
service niva for att inte dvertraffa forvantningarna hamnar utvecklingen av féreningen. Hen
menar pa att foreningen &r ’bortskdimda som arbetsgivare” da de inte behdver tinka pa att oka
foreningens kapacitet och utvecklas for att dvertraffa forvantningarna. Anledningen till detta
anser AMR dr for att foreningen har alltid fullbeldggning och alltid k6 av kunder”. Hen

sammanfattar det med att foreningens filosofi dr ”Gott nock” (AMR).

4.4 FOrvantningar och erfarenheter

De huvudsakliga kallorna till forvantningar ar forst och framst paverkade av tidigare
erfarenheter som kunden har fran foretaget i fraga och fran konkurrerande foretag (Gronroos
1990, s. 158-159). Gronroos (1990, s. 158-159) menar att erfarenheter fran foretaget i fraga ar
tydligt den viktigaste kéllan, samtidigt som andra har en effekt pa kundens forvantningar samt

aven avsaknad av tidigare erfarenheter.

Vi anser att detta pastaende inte galler for foreningar da vi inte ser nagra tydliga samband
mellan erfarenheterna och forvantningarna i intervjupersonernas svar. Da PMP sager att

forvantningar pa medlemskapet inte medvetet paverkats av att hen tidigare varit medlem i
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andra foreningar. Hen har inte reflekterat sarskilt mycket om medlemskapet och anser att det
enbart ar en sjalvklarhet att vara medlem eftersom hen vill stétta foreningen och delta pa
aktiviteterna.

PMR talar dven hen om att forvantningarna pa medlemskapet inte ar sarskilt hoga och den
viktigaste anledningen till att hen blir medlem &r for att kunna delta i aktiviteterna. Da PMR
har lang erfarenhet av foreningen paverkas hen av de tidigare upplevelserna av féreningen och
har kommit och gatt i foreningen. PMR sdger “ Och att jag kommit tillbaka det ar att varje
gang jag kommer tillbaka sa markte jag forbattringar har” (PMR). Da hen anser att manga

forbattringar har skett bade inom hasthallningen och pedagogiken.

Erfarenheterna kan paverka forvantningarna men inte i den utstrackning dar det visar sig vara
den viktigaste kallan utan da anser vi att halla I6ften, bilden av féreningen och relationer ar

viktigare kéllor.

4.4.1 Halla 16ften

Att overtraffa forvantningar eller att skapa Gverraskningsmoment kan vara bade pa gott och
ont. Det kan ge positiva effekter for medlemmarna och foraldrarna da de blir extra nojda.
Vilket FUM upplevt nar hens dotter deltagit i extra kurser pa ridskolan som ar utanfor
ridskolans vanliga lektioner. Hen berattar att det var en positiv upplevelse 0Over

forvantningarna och forklarar anledningen till det sahar:

’[D]et har blivit en positiv bieffekt kan man vél sdga ocksa da nar hen har varit har pa sadana
har extra kurser sa har det varit sadana har kurser som haller pa hela dagarna och da har hen
hangt har och jag har hangt lite och sa det ar ganska skon stamning att vara har alltsa, alla &r
snalla och hjélper till och folk &r glada och positiva [...]” (FUM).

Det negativa ar att det ar svart for foretaget att alltid dverraska om de haller sig pa en hog
niva. Vilket beror pa att en tjanst som ar 6ver forvantan leder till att forvantningarna hojs efter
varje tjansteupplevelse som i sin leder till att risken for besvikelse hos de som nyttjar tjansten
okar. Detta kan i sin tur ge starkare negativa effekter an positiva effekter pa tjanstekvaliteten
(Gronroos 2008, s. 115-116). Det ar darfor viktigt att foreningen ar tydliga med vad som kan
forvantas av dem (Ojasalo 2001), sa de kan halla de 16ften medlemmar och foréaldrar uppfattar

att foreningen har kommunicerat. Ett exempel pa detta finner vi i intervjun med PMP dar hen
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har uppfattat att vad som kan forvantas angaende ridtid i ridhusen. Vilket beror pa att det har
kommunicerats ut tydligt och darfor uppstar det ingen besvikelse i att ridskolans lektioner tar
upp den storsta delen av ridtiden. PMP sager:

”Det ér ju dnda en ridskola och dé vet man ju énda lite att ridskolan ar i huvudsak, jag tycker
inte verkligen inte att det dr ndgot problem [...] det 4r ndgot man forhaller sig till, man vet att

det dr en ridskola nér man flyttar hit” (PMP).

Det &r dven viktigt att forvantningarna &r rimliga och matchar med foreningens l6ften

(Robledo 2001, s. 26). For att forvantningarna ska bli rimliga pa féreningen papekar PMR:

"[...] att man alltid far reda pa att ja efter ett &rsmote att hur det ser ut med ekonomin, vad ar
det for planer och ja s att man har insyn. Och da &r det ocksa lattare att inte krava
orimligheter”. PMR talar &ven om den insyn hen far gor att hen: ” [...] vet varfor jag inte kan

paverka och varfor det inte kan bli som jag vill” (PMR).

Det blir viktigt for medlemmarna och foraldrarna att veta varfor foreningen inte haller sina
I6ften for att det inte ska paverka den upplevda tjanstekvalitén. Detta bildar en forstaelse hos
medlemmarna och foraldrarna som gor att de kan forbise att 16ftena inte halls. Forstaelsen kan
bero pa att medlemmarna kanner en delaktighet dar alla stravar efter samma sak men for att
det ska fungera bor det finnas kommunikation mellan ledningen och medlemmarna (Nilsson
20086, s. 31, 33). Sker det daremot att samma loften bryts ett flertal ganger och att féreningen
inte kan leva upp till sina l6ften, paverkar det den upplevda tjanstekvalitén. Det &r ett problem
som ofta uppstar nar det lovas for mycket, vilket gor att besvikelse kan uppsta (Gronroos
2008, s. 86). Enligt AMR sd lovar foreningen for mycket angaende att de saljer
privatridlektioner. Hen beskriver att det &r nagot ”Som inte fungerar i praktiken” da hen
patagligt flera ganger forsokt att fa tag pa en privatlektion men som AMR forklarar ar
“omdjligt” (AMR). Vilket har lett till besvikelse, dd 16ftet om att privatlektioner gér att kopa

har brutits.

Vi namnde tidigare &r det viktigt med kommunikation och att det hade en positiv paverkan pa
om I6ftena skulle brytas. Men precis som Gronroos (2008, s. 123-124) pastar kan
kommunikation paverka tjanstekvalitén at bada hallen vilket instimmer bra med

upplevelserna om kommunikationen nar foreningen inte haller vad de lovar. Nar
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kommunikationen finns och férmedlar vad medlemmarna och féraldrarna kan begdra och
forklarar varfor loftet brutits paverkas tjanstekvalitén positivt. Skulle kommunikationen
daremot utebli helt paverkas tjanstekvalitén negativt. AMP upplevde det sista ndmnda nar hen
kontaktat verksamhet for en efterfragan och fick ett svar att hen skulle kolla upp det. AMP

berattar:

’[J]ag fick ju inget beslut om att, jag fick ju ingen aterkoppling om att det inte blir schabrak
men det kom ju inga schabrak och jag hade pamint sd manga ganger att jag kande att, ok det
blir inga schabrak. I've got it (sv. Jag har fattat det)” AMP berittar dven att: "man maste ha
klara riktlinjer over hur man hanterar sadant har for det kommer upp, konflikter kommer,
problem kommer, svarigheter kommer och da maste det finnas en plan dar alla kan horas och
fora fram sina asikter och dar det fors en dialog. Om det bara hade varit sa att de sagt att ja
men det [...] ja men vi har tyvirr inte rad att géra nagonting at detta om det hade blivit svaret

att tyvarr det finns inte pengar. D& hade det varit en annan sak” (AMP).

Detta visar att nar det kommer till att halla 16ften i foreningen &r det viktigt for medlemmarna
och foraldrarna att kommunikationen ar god bade nar det galler vad de kan begara av
foreningen och nar l6ftena bryts. En battre insikt av foreningen hjalper medlemmarna att veta
vad de kan begéra vilket gor att de kan matcha sina forvantningar béttre med foreningens
kapacitet. Det &r aven viktigt att medlemmarna vet varfor l6ftena bryts da det skapar en
forstaelse som gor att de negativa effekterna som de brutna I6ftena medfor kan formildras.
Det gemensamma intresset foreningen bygger pa spelar roll i den forstaelse som skapas.
Vilket visar sig vara att det gemensamma intresset vager tyngre an att l16ftena bryts. Har sker

det en tydlig skiftning i rollspelet dér rollen som medlem spelar dver rollen som kund.

4.4.2 Bilden av foreningen

Clow et al. (1997) skriver i sin undersdkning att kunders bild av foretaget har en direkt
inverkan pa konsumenternas forvantningar och deras utvardering av tjanstekvalitet. Vilket
Gronroos (2008) instimmer med nér han skriver om att foretagets image har betydelse. Vi
anser att Clow et al.”s och Gronroos teorier angaende kundens bild av foretaget gar att direkt
overfora till ideella foreningar som saljer tjanster. Det fanns tydliga kopplingar mellan bilden

av foreningen och férvéantningarna, vilket framforallt syns i AMP:s bild av féreningen:
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“Ja da tanker jag, det dr liksom da tidnker jag, nu tdnker jag pé [foreningen] och det forsta som
jag liksom far upp ar frustration for att det ar sa dalig kommunikation. Alltsa jag alskar stallet
jag tycker jattemycket om personalen, jag gillar h&starna, manniskorna runt omkring, allt &r
fantastiskt men det ar liksom det &r den lilla biten som gor att det blir s& mycket frustration

och jag ser frustration 6verallt [...]” (AMP).

AMP:s forvantningar pa kommunikationen i foreningen ar valdigt laga och bilden av
foreningen ar som sagt negativ. Det blir svart for féreningen att bygga upp deras image igen
for AMP da hen har negativa kanslor som forknippas med féreningen (Clow et al. 1997, s.
241). D& AMP har en negativa bild av féreningen kravs det mindre for att hen ska bli
missndjd (Gronroos 2008, s. 81-82).

4.4.3 Relationer

Relationerna med foreningen ser olika ut och det uppstar en markant skillnad pa om personen
ar aktiv eller passivt engagerad i foreningen. PMP som ar passivt engagerad i féreningen
upplever att relationen till foéreningen ar god. Nar hen skulle hyra box till sin hast pa
foreningen fick hen enkelt kontakt med verksamhetschefen och processen var kort och
smidig. PMP svarar pa fragan om det att alltid finns hjélp att fa av féreningen sahar:

”Ja det tycker jag, finns alltid ndgon personal runt om. Och stimningen gor att man vagar
fraga om hjalp. Man behover liksom inte kanna sig radd och sa for stamningen &r 6ppen och
trevlig hdar” (PMP).

Det visar dven pa att tjansterna ar tillgangliga och enligt Gronroos (2008, s. 123-124) ar
tillganglighet kvalitetshojande och ger positiva effekter pa den upplevda tjanstekvalitén. En

annan passiv medlem i féreningen har ocksa en god relation till féreningen och beréttar:

"Ja eftersom jag har sa langt perspektiv tillbaka sa marker jag att kompetensen har
overhuvudtaget bara okat. Under alla de har aren, sa att nu ar det nu behdver man inte
bekymra sig om man far vikarie nagot pass eller maste byta till en grupp med en annan
ridlarare. De &r konsekventa och de l&r ut samma saker, de forklarar lite olika men man vet att
liksom linjen finns dar" (PMR).
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PMR syftar har till att relationen har utvecklats och hen tror att relationen ar god pa grund av
den langa relationen hen har haft med féreningen. Hur PMR upplever tjanstekvaliteten kan
paverkas av den langa relationen da Gronroos (2008) pastar att hur lange relationen har varat
paverkar tjanstekvaliteten. Han anser dven att ju langre relationen &r desto starkare &r den.
Utifran detta kan vi antyda att den langa relationen har haft en paverkan pa PMR:s upplevda
tjanstekvalitet dar hen har under drens gang sett en 6kning av kvalitén pa tjansterna vilket har
bidragit till positiva upplevelser.

Relationerna till foreningen ser tyvarr inte alltid goda ut. Den aktiva och engagerade
medlemmen AMR beréttar att féreningen inte behdver vardera kundrelationerna da hen anser
att kundutbyten é&r stor. Vidare berdttar AMR att det ar ”lagt i tak” i foreningen och forklarar
det med att hen stallt fragor om foreningens ekonomi infor arsmotet, da hen tidigare varit med
om att fel har uppstatt i arslutet pa en annan forening. Nar fragan stélldes fick AMR dalig
respons och hen upplevde att reaktionen fran foreningen var att det hade [hen] inget med att

gora” och avslutar med att sdga ”Hér ska man hilla sin plats” (AMR).

AMP haller med AMR om att relationerna inte alltid ar god speciellt inte nar det kommer till

kommunikation:

“[K]anner att det ar ingen som lyssnar pa oss. Det ar sa frustrerande nar man har en idé man
har en vilja, man vill gora nagonting. Sa &r det sa trakigt nar man forsoker fa kontakt nar man
forsoker ta igenom nagonting men det stannar dar. Och sen kan man ju har jag mina tankar
om varfor det stannar dar men det blir liksom som att prata med en vagg hela tiden. Och da,
det blir sa trakigt for jag vill ju garna vara engagerad och hjalpa till, jag vill vara med pa
tavlingar och man vill ideellt s&. Men nar man inte far nagonting tillbaka da &r det, da rycker

man till slut pa axlarna[...]” (AMP).

Srivastava och Rai (2014) tror att engagemang har en negativ paverkan pa hur en medlem
upplever tjanstekvalitet. Detta innebar att om en medlem har ett stort engagemang i foretaget
kan det ge en negativ paverkan pa hur tjanstekvaliteten upplevs. Vilket betyder att en medlem
som dar engagerad i féreningens arbete oftare upplever tjanstekvaliteten som negativ. Detta
kan kopplas till hur intervjupersonen AMP upplever tjansten som frustrerande. D4 AMP har
ett stort engagemang i foreningen kan det vara en anledning till att hens upplevelse av

tjanstekvaliteten ar negativ vilket bor tas hansyn till.
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Ju mer engagerad och aktiv medlemmen dar desto mer kritisk forhallningssatt finns det till
bade bilden av foreningen och relationerna vilket bidrar till att upplevelserna av dessa
uppfattas som negativa som i sin tur paverkar de férvantningarna som finns pa kéarntjansterna
och medlemskapet. Med dessa faktorer i atanke tar vi oss nu an och analysera den upplevda

tjanstekvalitén i en ideell forening som séljer tjanster.

4.5 Upplevd tjanstekvalitet i en ideell férening som saljer
tjanster

I foljande avsnitt kommer vi ge en redogorelse for hur den upplevda tjanstekvaliteten upplevs
i en ideell férening som saljer tjanster. Déar vi forst redogor for hur kérntjansterna upplevs for
att sedan ga vidare till hur tjanstekvaliteten pa medlemskap ser ut. | forsta delen redovisar vi
med hjélp av tabeller och empiriskt material fran enkaten servqual hur karntjansterna
upplevs.

4.5.1 Upplevd tjanstekvalitet pa karntjansterna

SERVQUAL - Upplevd tjanstekvalitet
6,1
5,5 5,4 5,4
4.6
Tillforlitlighet  Tjanstvillighet Forsdkran Empati Materiella ting

Tabellen visar de snittbetyg respondenterna har vérderat dem olika tjanstekvalitets
determinanterna; Tillforlitlighet, tjanstvillighet, forsakran, empati och materiella ting. Det &r
pa en skala fran 1-7 som betygen har satts utifran dar 1 star for mycket dalig kvalitet och 7 for

mycket bra kvalitet. For att fortydliga hur tjanstekvalitén har upplevts kommer vi i foljande
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avsnitt ge exempel pa olika upplevelser respondenterna haft. Det gors utifran dem fem
determinanterna som servqual maéater upplevd tjanstekvalitet efter. Respondenternas
upplevelser ger dven ett svar till varfor betygsattningen ser ut som den gor, alltsa vad som har

sénkt eller hojt betyget.

Tillforlitlighet: avser att foreningen levererar ratt tjanst vid ratt tidpunkt som utlovats.

Tillforlitlighet
B Genomsnitt
5,73 5,75
5,67 ’
Fareningen haller Fareningen levererar Fareningen Mar du har ett Féreningens tjanster
sina léften. tjgnsten narde lovat tillhandzahalleren problem, visar utfiirs pa ett felfritt
gtt giira det. korrekt tjgnst vid féreningen ett satt.
forsta genuint intresse far
farsaliningstilifallet. gtt losa det.

Foreningen haller inte alltid vad de lovar men det behéver inte gora att upplevelsen blir
negativ om medlemmarna forstar varfor 16ftet inte holls, respondent 13 sédger: “Jag bokade tid
i ridhuset som visade sig var under [foreningen] undervisningstid. Jag blev uppringd av
ridhusansvarig som beklagade och gjorde allt for att 16sa. Det loste sig pa annan klubb men
det kandes bra med direkt kontakt och arlig férklaring, det gjorde att jag fick anda forstaelse

trots att jag inte fick "ratt".” (resp. 13).

Det finns brister med att tjanster inte levereras vid den tidpunkt som féreningen har lovat.
“Min dotter gér pa ridlekis pé lordagar. Samtliga ridldrare har lektioner innan sa de &r alltid 10
minuter sena att dela ut hastarna. Detta gor att ridningen och teorilektionen alltid blir for kort.
Det ar trakigt eftersom min dotter blir besviken varje gang och jag blir irriterad. [Féreningen]
borde planera sina ridlektioner sa att det finns tid att vélja hastar osv. Jag upplever det som en

mycket dalig planering fran foreningens sida” (resp. 42).
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| detta fallet paverkar bristen pa att tiderna inte halls kunden och medlemmens humor. Det gar
darfor inte att avgora om tjanstekvaliteten pa hela processen ar dalig da kanslor och humor ar
kritiska faktorer som formar tjanstekvaliteten. Det ar svart att avgéra om de har paverkat
upplevelsen mer negativ an om kanslorna hade varit annorlunda, vilket bor has i atanke
(Wilson et al. 2012, s. 39). Aven om kanslorna kan ha paverkat upplevelsen anser vi att det ar
kritiskt att tjansten inte levererades i tid da det ar en av de determinanter som &r avgérande om
tjanstekvaliteten upplevs positiv eller negativ.

Tjanstvillighet: syftar till hur villiga personalen pa foreningen &r att hjalpa medlemmarna. Att
de ar mottagliga for medlemmens dnskemal, informerar om nér tjansten kommer utféras samt

att de levererar snabb service.

Tjanstvillighet

Genamsnitt

5,77

5,47
5,38

5,13

Foreningens personal haller  Personalen pa foreningen  Personalen pa féreningen ar Personalen pa fdreningen ar

dig alitid informerad om ger dig snabb service, alltid villiga att hjdlpa dig. aldrig fér upptagna for
nar servicen kommer bli att svara pd dina fragor.
utford.

Tjanstekvalitén pa tjanstvillighet ligger lite 6ver medelvardet i foreningen och kan beskrivas

med bade bade positiva och negativa handelser har intraffat.

En positiv hindelse respondent 88 har upplvet av tjanstvillighet: “Jag mailade [foreningen]
angaende en privatlektion (da var jag inte medlem) for mig som har ridit i manga ar men aven
tillsammans med min sambo som ridit en gang. Jag fick ett snabbt och informativt svar dar de
kom med forslag pa tider, priser, medlemskap mm” (resp. 88). Respondent 106 beskriver en
negativ héndelse hen upplevt av tjanstevillighet: “Svart att veta ndr vissa tillaggsaktiviteter

sker. Info pa hemsida vad olika klasser gor vore bra” (resp. 106).
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Forsakran; handlar om att personalen agerar och tillhandahaller den kunskap som far
medlemmarna att kdnna att de kan lita pa féreningen.

Forsakran

B Genomsnitt

6,17 6.2
6,01
I )

Foreningens personal Foreningens personal d@r Foreningens personal har Du kdnner dig trygg med

agerar pa ett betryggande  alltid tillmétesgdende.  den kunskap som behévs ditt/ditt barns
satt och inger fortroende. for att svara pa dina medlemskap.
fragor.

Forsakran har fatt hogst betyg och flera positiva kommenter dar det laggs stor vikt pa att
personalen agerar pa ett betryggande och tillmotesgaende satt. En av kommentarerna ser ut
sahdr: “Min hést hade en misstinkt skada, genast var alla engagerade med sin kunskap rdd
och stod!!! Bidrog dven med material jag inte hade. Ovarderlig hjalp! Mycket engagerad
personal. Manga trevliga projekt. Alltid tillmotesgaende dven om det rakar vara utanfor
arbetstid, ar positivt eftersom det inte ar nagon utseendemassig skillnad pa nar de &r i tjanst
eller &r dar privat. Finns mycket positivt att berdtta och jag ar stolt éver att vara en del av
[foreningen]” (resp. 99). Vi finner inga negativa upplevelser av forsékran i respondenternas

svar vilket kan bero pa det higa betyget.
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Empati; innebar att foreningen forstar medlemmarnas problem, ger medlemmarna personlig
service, handlar utifrdin medlemmens basta samt har bekvama oppettider. Empati fick ett
betyg 6ver medel och det finns bade positiva och negativa upplevelser hos respondenterna.

Empati

B Genomsnitt

5,48
. : I i

59

Foreningen ger dig
individuell
uppmarksamhet.

Foreningen agerar
utifran ditt basta
intresse.

Fareningen har

personal som ger dig  foreningen forstar

personlig
uppmarksamhet.

Personalen pa

dina
specifika be hov.

Fareningen har
drifttimmar (ex.
dppettider)
som dr bekvama for

dig.

Personalen i foreningen agerar utifran medlemmens bésta, ger personlig service och forstar
medlemmarnas specifika behov, respondent 3 sammanfattar detta i en upplevelse hen upplevt
pa foreningen. “[Foreningen] var tillmotesgédende nir jag fick avbryta mina ridlektioner mitt
under en termin pga graviditet (vilken ju egentligen inte ar ndgon sjukdom), sa att jag kunde
fa en rejal del av pengarna tillbaka. Det ar jatteskont att manga i personalen lyckas komma
ihag en (och ibland kan knyta ihop familjemedlemmar) trots att man vanligtvis &r i stallet bara

en gang i veckan” (resp. 3).

Nar personalen i foreningen inte forstar medlemmarnas behov blir upplevelsen istallet negativ
vilket respodent 174 har upplevt: “Jag har vid flera tillfallen papekat att jag vill rida samma
hast mer an en gang istallet for att hela tiden "hoppa runt" mellan olika (detta gor att jag blir
att jag aldrig hinner lara k&nna en hdst och gor bara att jag blir oséker i min ridning) detta har
fortfarande inte skett och jag far fortfarande allt som oftas rida olika héstar och far jag en som
jag ridit innan s& dr det en som jag uttryckligen sagt att jag inte kianner mig bekvam med. Ar
mycket besviken pa kvalitén pa denna ridskola som ger sken av att bara vilja tjana pengar

utan att ta hand om sina kunder” (resp. 174).
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Materiella ting; vilket star for det fysiska rummet, hur tilltalande medlemmarna upplever att
lokalen, utrustningen och informationsmaterialet &r, och aven hur personalen &r kladd och ser

ut. Materiella ting har fatt lagst betygsattning av dem fem determinanterna.

Materiella ting
Genomsnitt
6,13
4,6
3,85 3,75
Foreningen har Foreningens fysiska Foreningens personal Fareningens

moderna lokaler och faciliteter ar visuellt har en lamplig kladsel informationsmaterial

modern tilltalande. far (Ex.
utrustning. deras dndamal. broschyrer, webbsida)
ar visuellt tilltalande.

Anléggningen anses vara omodern och enligt respondent 136 éar: “Utrustningen till
ridskolehastarna ar ibland sa pass slitna att de stjalper snarare an hjalper. [Framforallt] tanker
jag pa blankslitna stigbyglar eller stigbyglar som glappar vilket stor ridningen samt anstranger
fotleden felaktigt” (resp. 136). Bara for att anldggningen anses vara omoderna behdver det
inte betyda ndgot negativt, respondent 6 uttrycker det: “Ang fraga 8A vill jag fortydliga att jag
betaktar de icke-moderna lokalerna som charmiga och trivs med att den fysiska miljon &ar
robust och rustik snarare &n"modern och trendig™ i sin estetik” (resp. 6).

For att ssmmanfatta medlemmarnas upplevda tjanstekvalitet pa karntjansterna ligger de flesta
betygen pa 6ver medel vilket innebér att de flesta medlemmarna upplever kvaliteten pa
kérntjansterna som bra. Vilket Gronroos (2008) sager att kunder upplever nér tjansten precis
haller vad den lovar och inte utover det. Alltsa karntjansterna overtraffar inte férvantningarna
utan haller sig pa en jamn niva med vissa mindre och enskilda servicemisslyckanden. Det
instimmer med vad AMR sagt tidigare att féreningen har en filosofi som ar ”Gott nock™ dar
de nojer sig med att ligga pa en jamn niva. Nar vi sedan gravde djupare in i att de endast gor
precis det som kravs for att medlemmarna ska tycka att tjansten ar bra, visade det sig som
tidigare nédmnt att de som dr aktiva i foreningen upplever att det saknas

utvecklingsmojligheter av tjansterna. Féreningen skiljer sig pa satt inte fran sina konkurrenter
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ur ett tjanstekvalitetsperspektiv utan konkurrerar till storsta del med deras geografiska
placering. Forutom karntjansterna har féreningen &ven medlemskapet att konkurrera med till
skillnad fran ett foretag, vi kommer darfor i foljande avsnitt redogdra och diskutera hur det

upplevs och vilken betydelse det har for medlemmarna.

4.5.2 Upplevd tjanstekvalitet pa medlemskapet - gemenskap

Medlemskapet erbjuder aktiviteter som ar utanfor karntjansterna vilka i stor man fokuserar pa
gemenskapen i féreningen. FUM talar om en av dessa aktiviteter som &r positiv for
gemenskapen: "[D]e har ju julshow till exempel eller luciashow och da blir det véldigt mycket
forening, alltsa det ar uppvisning men anda liksom gemenskap [...] det kan man val saga ar en
ganska viktig aktivitet” (FUM). Respondent 1 anser samma sak och uttrycker det som

"Luciashowen positiv handelse" (resp. 1).

Ett annat positivt exempel pa gemenskapen &r nar alla medlemmar i privatstallet samlar in
pengar for att ge en utav medlemmarna en 30 ars present. "Alltsa det &r sa himla kul att se att
folk sluter upp och tycker att det ar viktigt att folk mar bra i stallarna och bara som en san sak
att en fodelsedagspresent, ja visst och det ar harligt" (AMP). Detta visar pa att gemenskapen
ar en positiv aspekt i medlemskapet och stor del till att medlemmarna véljer att vara kvar i
foreningen. Medlemmarna kanner delaktighet och samtliga arbetar for samma sak (Nilsson
2006, s. 31). Vilket nagra av intervjupersonerna anser ar gemenskapen och att ha roligt

tillsammans.

Gemenskapen ar dock inte i alla anseenden positiv. AMP tar daven upp ett negativt exempel:
"Men sen ar det ju tyvarr att den gemenskapen vander [...] alltsa det ar lite tva varldar, det ar
privatryttarna och sen &r det taggarna utat gentemot personalen och sen sa hamnar liksom
ridskoleryttarna lite har borta. Alla &r inte riktigt i samma grupp” (AMP).

Vilket ger ett sken om att gemenskapen inte alltid &r bra och att den inte genomsyras i hela
foreningen. Vilket kan ge upphov till att sakallade subgrupper skapas. Vilket dven respondent
14 haller med om "[Foreningen] ar uppdelat i olika lager och om man inte &r pa ratt sida
raknas man inte. Vissa star hogre pa rankinglistan an andra. Trist!" (resp. 14). Dessa grupper

som skapas ger da negativa effekter.
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Manga talar d&ven om den gransléshet som infinner sig i foreningen, dar respondent 5 sager:
"[Foreningen] ger ett fint bemOtande mot alla manniskor oavsett forutsattningar och
funktionshinder och det gor mig glad. [Foreningen] ska vara stolta 6ver den verksamheten!"
(resp. 5). PMR ar inne pa samma spar och séger: "Gemenskap kring att man har sa att saga en
sakfraga som man ar, som man brinner for och da kan man prata med, alltsa den nevrotypiska
kan prata med handikappade och gamla kan prata med unga och man kan alltid fraga vilken ar
din favorithast" (PMR).

Detta visar pa hur granslos ridningen ar, det ar nagonting for alla och granslosheten ar nagot
som syras igenom hela foéreningen forklarar AMP genom att uttala att: " [A]lla &r har pa lika
villkor" (AMP). Det spelar ingen roll vem du &r, foéreningen och det gemensamma intresset
skapar en gemenskap som ar svar att finna i tjansteforetag. Det gemensamma intresset och
gemenskapen ar nagot som gor en forening speciell och det som skiljer medlemmar ifran
kunder (Nilsson 2006, s. 8). Gemenskap blir pa sa satt en faktor som paverkar tjanstekvalitet
darfor ar det viktigt att mata tjanstekvaliteten pa medlemskapet och inte endast pa

kérntjansterna.

Den upplevda tjanstekvalitén pa karntjansterna och medlemskapet paverkar varandra. Vilket
syns tydligt nar AMP reflekterar dver varfor hen stannar kvar pa féreningen:

Jag tror att jag hade nog inte varit kvar har om jag inte hade varit anstalld. Hade jag inte sett
anledningen till varfor det brister i vissa delar sa hade jag nog bytt. For att da &r du bara kund
och framférallt i privatstallarna sa ar det liksom inte vart det. Det & gemenskapen och
foreningen som gor att man vill stanna kvar och att man vill gora det battre. Sa om jag bara

hade varit kund s& hade jag nog varit long gone (sv. langt borta)" (AMP).

Det visar aven pa vikten av att bade spela rollen som kund och medlem i foreningen.
Medlemmar i en ideell forening som séljer tjanster kan inte endast ta pa sig en av rollerna da
den upplevda tjanstekvaliteten &r olika beroende vilken roll medlemmarna tar. Vilket kan
resultera i att den ena rollen kan vaga upp for den andra néar misslyckanden sker i foreningen,
som paverkar den ena rollen positivt och den andra negativt. Det ar darfor svart att veta exakt
hur tjanstekvaliteten upplevs for det kan vara vilseledande nér dessa Gvervagningar gors.
Hade det varit i ett foretag hade kunden lamnat vid missndje och foretaget hade pa sa satt

vetat att det hade skett ett misstag. Det &r inte lika naturligt att det sker i en ideell férening
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som saljer tjanster speciellt inte nar det galler misslyckande i medlemskapet da trots att
misslyckanden skett i en storre utstrackning stannar medlemmen kvar for att den ena rollen
Overvager den andra. Vilket gor att misslyckanden i tjansteprocessen kan missas eller forbises
av foreningen som gor att dem inte uppmarksammas och pa sa satt inte blir korrigerade som
slutligen leder till sémre upplevd tjanstekvalitet. Det ar darfor viktigt att géra undersokningar
om den upplevda tjanstekvaliteten for att finna misslyckanden och &ven fa reda pa de

forbattringar som bor goras utifran medlemmarnas och foraldrarnas perspektiv.

4.5.3 Forbattringar

Att problem uppstar i en forening ar vanligt. Grénroos (2008) talar om ett begrepp som heter
service recovery, vilket handlar om att de problem som uppstar ska tas om hand i basta
mojliga man. Medlemmarna i foreningen talar om forbattringar som kan goras i foreningen,
bade forbattringar i tjansterna eller i medlemskapet. Da val genomford service recovery kan
medfdra positiva effekter ar det viktigt for foreningen att tillfredsstalla sina medlemmar

genom att ta hand om de problem som uppstar (Grénroos 2008).

De huvudsakliga forbattringarna inom foreningen som &r gemensamt for manga av
intervjupersonerna &r att det krdvs battre kommunikation i féreningen. Det innebdr att det ska
vara lattare att fa hjalp genom kortare kommunikationsvagar och att de eventuella problem
som uppstar kommuniceras ut tydlig (Grénroos 2008, s. 130). AMP ar en av
intervjupersonerna som talar om detta dér hen sager att: "Det maste finnas en plan dar alla kan
horas och fora fram sina asikter och dar det fors en dialog" (AMP).

Aven PMR tillagger att det hade varit positivt med mer kommunikation: "Ja bade mer
kommunikation och mera undervisning” (PMR). AMR talar &ven om att utvecklingen
h&mmas nér det inte finns en person att vanda sig till och att &renden ofta skickas runt. Enligt
service recovery bor det vara latt for medlemmar att fora fram klagomal (Grénroos 2008, s.
130). Det kan goras genom att 6ka medlemmarnas delaktighet och engagemang da det 6ppnar
upp for att medlemmar delar med sig av sina idéer och erfarenheter (Nilsson 2006, s. 39). For
att 6ka delaktigheten och engagemanget blir det extra kritiskt att kommunikationen fungerar,
medlemmarna kanner sig delaktiga nar de vet vad foreningen gor och att alla arbetar for
samma sak (Nilsson 2006, s. 31, 33).
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Materiella tjanster &r aven de kritiska att forbattra dar ett flertal medlemmar talar om
forbattringar av lokaler, omkladningsrum, forvaringsskap samt hagar. "Jag hade hoppats pa att
det skulle finnas fler skap for forvaring av ridklader pa [...]" (resp. 184).

Material ser PMR som en gemensam fiende, dock ar det inte manga som haller med om det.
PMR: " Och pa servicesidan sa ar egentligen det enda, de enda sakerna som jag inte tycker ar
perfekta ar de som jag ser inte rar for. Att anlaggningen ar som den &r och att vi dras med
tekniskt stod som inte alltid ar optimalt” (PMR). Anser att de tekniska och materiella
aspekterna kraver forbattringar, dar PMR séger foljande: "Jag tycker snarare att det materiella
det & en gemensam fiende, som pa nagot vis vi gar ihop emot" (PMR). Det administrativa
och hemsidan &r ocksa sadant som bor atgardas for att géra medlemmarna nojda.

Personal som har stort inflytande och &r engagerade i arbetet tar enligt Gronroos (2008, s.
130) hand om problem som uppstar pa ett battre satt. Inom den ideella féreningen bor
personalen och medlemmarna vara delaktiga i de beslut som tas eftersom de tillsammans leder

foreningen bor service recoveryn i foreningen vara god. AMP sager sa har:

"[A]lla medlemmarna har ju ratt [...] att s&ga till om hur féreningen ska jobba for féreningen
jobbar for sina medlemmar och dar &r en utvecklingssvarighet. Det finns inte s3 manga
foreningar som ar sdhar och jag tror man, vi maste hitta ett satt som vi kan gora eller hur vi
ska jobba. Man kanske behdver fordndra hur styrelsen arbetar, vilka, kommunikation ja

kommunikationvéagar sa att alla far sin méjlighet att bli hérda" (AMP).

Har talar hen om att de problem som uppstdr nar foreningen inte bjuder in samtliga
medlemmar till en gemenskap, da ridskolan ses som huvudtjanst gor det att vissa medlemmar
hamnar utanfor. AMP tillfor att: "man tanker, jag tror att man kanner att har ar ju sa bra
gemenskap men man glommer att du &r i en férening och att det finns ju faktiskt en ytterkant

ocksa som ocksa maste komma in i foreningen for att allting ska fungera optimalt" (AMP).

| medlemskapet &r relationen med foreningen det som anses mer Kritiskt att forbéttra.
Intervjupersonen PMR anser att det ar ndgot som kan forbéattras, hen sager att det ar nagot
foreningen arbetar med men att det inte syns utat. Att arbetet med att forbattra relationerna
inte syns utat kan vara en anledning som gor det svart att ha en klar bild éver vad som bor

forbattras nar det kommer till medlemskapet. Det framkommer dven att det &r svart att veta
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vad som kan forbattras rent konkret eftersom medlemskapet inte uppfattas som en tjanst utan
nagot som i slutdndan kan medfora en positiv bieffekt. Vilket FUM talar om i avsnittet halla
hoften. AMP déremot séger att medlemskapet leder till bra relationer och gemenskap men att
det ar inte alltid ar sa. AMP:

"[D]et handlar nog om att jag star pa anlaggningen sa jag far ju en viss bit av gemenskapen
automatiskt, jag ar ju har. Men for en forenings skull sa har du ju ocksa medlemmar och
ryttare som tavlar for foreningen som inte star pa anlaggningen och dar brister det ju

jattemycket for vi vet ju knappt vilka de ar" (AMP).

For att kunna gor forbattringar maste kommunikation finnas. Féreningen kan vinna pa att
forbattra gemenskapen da gemenskap ar en av anledningarna till att foreningen ens existerar
(Einarsson 2008). Det ar dock ingen ursakt for att inte forbattra karntjansterna da de har en
betydande effekt for om medlemmarna kan gora det som dr gemensamt for alla; att halla pa
med hastar. Forsta prioriteten blir att forbattra karntjansterna for att medlemmarna ska fa
vinning av resurserna. Andra prioritet blir att forbattra medlemskapet for att 6ka upplevelsen
av karntjansterna. Det blir pa sa satt det lilla extra som ett tjansteforetag inte kan erbjuda,
alltsa en konkurrensfordel. Resultatet blir att medlemskapet ger gemenskap som resulterar i

att karntjansten upplevs battre.
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5. Slutsats och diskussion

| foljande kapitel ger vi forst en tillbakablick till arbetets syfte. Darefter sammanfattar vi de
slutsatser vi kommit fram till i analysen och ger en djupare inblick. Avslutningsvis namner vi

forskningen i framtiden.

5.1 Tillbakablick

Syftet med uppsatsen har varit att analysera matinstrument fran service management
perspektivet som applicerats pa en ideell forening som séljer tjanster. Dessa matinstrument
anvandes for att ta reda pa hur tjanstekvalitet upplevs i den ideella férening som vi undersokt.
Materialet fran den ideella foreningen la grunden till var uppsats och vart forsiktiga bidrag till

forskningen.

5.2 Sammanfattning av analysen

Slutsatsen pa den forsta fragestallningen ar att matinstrumentet servqual inte kan mata
upplevd tjanstekvalitet i en ideell forening som saljer tjanster utan att kompletteras med ett
flertal 6ppna fragor dar respondenten har mojlighet att lamna kommentarer. Kritisk handelse
metoden ar daremot ett bra matinstrument da det kan ge fylligare svar om det som
respondenten anser relevant och viktigt. Metoderna kompletterar varandra pa sa satt bra, dar
servqual star for kvantificerbar data och kritiska handelser star for kvalitativt material dar
detaljer pa tjanstekvaliteten kan urskiljas. Svaret pa den andra fragestallningen ar att upplevd
tjanstekvalitet i ideella foreningar som séljer tjanster skildras ur tva olika roller, vilka &r
medlem och kund. | rollen som medlem upplevs kvaliteten pa medlemskapet bra pa grund av
god upplevd gemenskap. | rollen som kund upplevs kvaliteten pa karntjansterna utifran
samma premisser som i ett foretag dar kvaliteten ligger pa en jamn niva. Foreningen
konkurrerar pa sa satt inte med kvaliteten pa karntjansterna, utan medlemskapet och den
geografiska placeringen &r det som skiljer foreningen fran konkurrenterna. Det sker ett fatal
servicemisslyckande som framforallt beror pa kommunikationen i foreningen mellan
ledningen och medlemmarna, vilket kan forbattras med kortare kommunikationsvégar och en
storre forstaelse for att medlemmarna aven ar kunder. Karntjansterna bor halla en kvalitet som
gor att medlemmarna kan nyttja de tjanster de erbjuder utan att de eller hastarna far illa. Med
ett bra medlemskap kommer gemenskap i féreningen som &ar en konkurrensfordel, darfor blir

det viktigt att inte ta medlemskapet for givet utan &ven det behdvs undersokas for att
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forbattras. Det blir pa sa satt en balansgang mellan karntjansterna och medlemskapet i en
forening som saljer tjanster, dar bada upplevs av medlemmarna och paverkar deras totala
upplevelse av tjanstekvalitén pa foreningen. Vi kan darfor séga att en forening som saljer
tjanster inte endast kan drivas som ett foretag for da finns det risk att forbise det viktiga med
en forening; det gemensamma intresset. Daremot gar det bra att anvanda sig av service
management metoder om de anpassas och tar hansyn till rollspelet som sker mellan kund och

medlem.

5.3 Rollspelets inverkan

Vi fann i var studie att medlemmar i en ideell forening som saljer tjanster spelar tva roller, en
som medlem och en som kund. Det visade sig att det gjordes skiftningar mellan rollerna bade
medvetet och omedvetet vilket gjorde det svart att uppfatta vilken roll medlemmarna hade i
vissa situationer. | de situationerna som innefattade bade karntjansterna och medlemskapet
var det svarast att avgora vilken roll medlemmarna tog. Annars gjordes det ratt tydliga
skiftningar mellan rollerna déar kundrollen antogs nér det talades om karntjansterna och
medlemsrollen antogs ndr det talades om medlemskap och gemenskap. Det som var mest
intressant med rollerna var att den ena rollen kunde vaga upp for den andra nér det kom till
den totala upplevelsen. Detta gjordes framfor allt nér det handlade om misslyckande i
tjanstekvaliteten i féreningen, dar det ofta var rollen medlem som vagde upp for rollen som
kund. | denna situationen var det gemenskap och medlemskapet som var i fokus for
medlemsrollen och for kundrollen var det karntjansten och pengar som stod i fokus. Vi finner
inga vetenskapliga teorier som stodjer att medlemmar i en ideell forening spelar tva roller
daven om det ar tydligt att dem finns, dd skiftningarna aven gors medvetet. Vart
kunskapsbidrag ar att vi kan konstatera att dem olika rollspelen paverkar medlemmarnas
forvantningar och upplevda tjanstekvalitet men inte i vilken utstrackning det sker. For att
kunna méta mer exakt den tjanstekvaliteten som finns i en ideell férening som séljer tjanster
hade det behovts att rollerna kartlaggs. Det &r nagot som hade behovts forskats vidare pa for
att méatning av upplevd tjanstekvalitet pa en forening som saljer tjanster ska bli fullstandig

utifran medlemmarnas perspektiv.
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7. Bilagor

Nedan presenteras de bilagor som dar relevanta for uppsatsen.

7.1 Bilaga 1 - Enkat

Medlemsundersdkning pa’

Medlemsundersokning pa
-

Hejl

Vi &r tva studenter pa Lunds universitet som gar sista terminen pa tre ariga programmet

Service Management.

Vi har valt att konstruera en enkat for att ta reda p& hur medlemmarna upplever tiinstekvalitén pa SIS
. <\ ftet Ar att undersoka den §anstekvalitet medlemmar upplever pa 4l for att
kartldgga och forbattra serviceupplevelsen.

Svaren kommer anvandas till en vetenskaplig uppsats pa kandidatniva.

Enkaten &r frivillig och alla svaren kommer behandlas anonymt.

Vid fragor kontakta 4
Tack pa férhand!
——

Definitioner som kan hjélpa dig att férsta fragorna béttre:

* Medl/em: | enk3ten ar mediem synonymt med kund da man som medlem nyttjar tjanster och service
som kunder.

* Tjanst: En tjanst skiljer sig fran en produkt da en tjanst innehaller nagon sort av handling/aktivitet som
méste gbras (t.ex. att ha en ridlektion). Den som koper tjansten ar aven med och producerar den
(t.ex. en ridiektion gér inte att ha utan att medlemmen/kunden ar med). P& sa satt ar en tjanst en
process som produceras och konsumeras | nagon man samtidigt och medlemmen/kunden &r med och
producerar den. Tjanster inkluderar ofta bade manskliga (t.ex. ridlarare) och materiella (tex. ridhus)
inslag och forutsatiningar. Vi &r intresserade av dina moten med saval manniskor som det med det
materiela pa 4l

* Service: Att ge service eller att foretaget/foreningen har en senvicelogik innebar att de ska underlatta
processer som framjar vardeskapandet | kundens dagliga aktiviteter och processer - det betyder att
de hjalper dig som kund att bidra med din del av jansten (Lex. ridlektionen). Vi &r intresserade av alit
som hjalper eller stjalper dig att vara kund pa4illlle
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* Tjanstekvalitet: Tjanstekvalitet kan bara kunden/medlemmen uppleva. Foretaget/foreningen kan inte
avgobra kvaliteten pa tjansterna och servicen de levererar. Det handlar om hur du som medlem
UPPLEVER maotet med t.ex. personer, miljd eller teknik pa och kring ¥l Det kan vara mdten med
personal, rutiner, dofter, bekvamilighet, andra kunder, informationsteknik och liknande. Upplevd
tjanstekvalitet gar bland annat att mata genom matinstrumentet SERVQUAL som utgér fran 5
determinanter (tillfoditlighet, tianstvillighet, forsikran, empati och matenelia ting) for upplevd
tiénstekvalitet, vilket &r det métinstrument som enkaten grundar sig pa.

* Tjansteféretag: Vi utgér i enkaten nedan fran att @B &r ett foretag/en forening som levererar
tianster. Vi vet att de gbr mycket annat ocksa, men i just denna enkat ar vi intresserade av den del
som handlar om §anster och service, ur mediemmamas perspekiiv.

Enké&ten &r konstruerad utifran dessa definitioner och det kan darfor vara bra att lasa genom dem
innan man bérjar svara.

OBS! Fér att fi svara pa enkiten maste du ha fylit 16 ir och vara mediem | #8 eller
vara férélder till barn som har ett medlemsskap. Tink dven pa att du ska svara
utifran DINA egna erfarenheter och upplevelser.
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" 1. Alder
16- 20 &r
21-24 8r
25-40 ar
41-854r

66 ar eller Sidre

" 2. Hur lange har du varit medlem pa @lR? (Ardu fSralder utan mediemskap svara “inget
mediemskap® ven om ditt bam ar mediem)

1 &r eller mindre
2-4ar
~ 5-10ar
11 ar eller mer
Inget medlemskap
" 3. Vilken tjanst nyttjar du mest?*
(Val endastett alternatly och ha den Yanst du valjer | Stanke nir du svarar pa foljande fragor)
*Ar du FORALDER utan mediomskap svara di' "Jog & fraider utan medlemskap pd (B men mitt bam & modlom”. Du ska  joie Hyla |
VEROn fanst At bam nytar.
| Ridskola (galler bade i grupp och enskit)
| Privatstall (galer bade som privatryttare och medryttare)
| Ridskola for personer med funktionsnedsétining
| Jag & @rélder utan mediemskap pa @BIPmen mitt bam &r mediem.
| Aanat, vad?

l |

* 4. Tillforlitighet: Avser att foreningen levererar ratt tjanst vid ratt tidpunkt som utlovats.
(V&Y det alternativ som stammer bast dwverens med din uppfatining)

1. Instdenmer 7. inssdmmer
e by 2 2 4 5. & Pt och haiet

A) @R haler sina
Bhen.

2) G (o vororar

fjansten nar de
lovat att géra det.

C
tillhandahaller en
korrek! tjanst vid
forsta
forsaljningstifalet.

D) Nér du har ett
problem, visar Gl
ett ganuint intresse
for att I0sa det.

E )G yanster
utfors pa ett felfritt
satt.
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“ 5. Tjanstvillighet: Syftar till hur villiga personalen pa @l ar att hjalpa medlemmarna.
Att de ar mottagliga for medlemmens onskemal, informerar om nar tjansten kommer
utforas samt att de levererar snabb service.

(V&) det alternativ som stammer bast dverens med din uppfattning)

1. Instdmmar 7. nstmmer
inta alls 2 a. ' 5. & it och haliat
A) S personal
haller dig alitid
informerad om nér
servicen (ex. byte
av glodlampa |
privatstall eller
arrangemang mead
ridskola) kommer bli
utford.

B) Personalen pa
@ ocr dig snabb
service.

C) Personalen pa
W 5 allid villiga
att hjdlpa dig.

D) Personalen pa
4 & aldng for
upptagna for att
svara pa dina

fragor.

" 6. Forsakran: Handlar om att personalen pa @l agerar och tillhandahaller den
kunskap som far medlemmarna att kanna att de kan lita pa foreningen.
(V&Y det alternativ som stdmmer bast dverans med din uppfatining)

1. Instamear 7. nssdmmer
inte alis 2 3 4. 5. & heit och haliat

AR personal
agerar pa ett
betryggande satt
och inger
fortroende.

£) G personal
&r altid
tillmotesgaende.
C) Gl personal
har den kunskap
som behovs for att
svara pa dina
fragor.

D) Du kanner dig
trygg med ditt/ditt
barns medlemskap.
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* 7. Empati: Innebar att foreningen forstar medlemmarnas problem, ger medlemmama
personlig service, handlar utifran medlemmens basta samt har bekvama oppettider.
(Vay det akternativ som stammer bast dverans med din uppfatining)

1. Instimmer 7. Insadmmer
inte alts z 3. 4 5. A it och hallot
A) 4 ger dig
individuell
uppmérksamhet.

&R agerar
utifran ditt basta
intresse.

C R har
personal som ger
dig personlig
uppméarksamhet.

D) Personalen pa
4 forstar dina
specifika behov.
E) @B har
drifttimmar (ex.
Oppettider) som ar
bekvama for dig.

* 8. Materiella ting: Vilket star for det fysiska rummet, hur tilitalande medlemmama
upplever att lokalen, utrustningen och informationsmaterialet ar, och aven hur
personalen ar kladd och ser ut.

(Val det alternativ som stammer bast dverans med din uppfattning)

1. Inssdmmer 7. brstammer
o als 2. 3 4. 5 -8 hait och hallet

AR har
modermna lokaler och
modemn utrustning.

&) fysiska
faciliteter ar visuellt
tiltalande.

C 4 pcrsonal
har en lamplig
kladsel for deras
andamal.

D
informationsmaterial
(Ex. broschyrer,
webbsida) ar visuellt
tiltalande.
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" 9. Beskriv minst en handelse kopplat till SlNEN tianster som haft en inverkan pa dig,
positiv eller negativ.
Ge gama forslag pa vad du tycker kan forbattras pa 4R
(Ex 1: Jag behdver inte bara med mig mina nidklader varje dag da det finns ombytesskap atf hyra, vilket
undevidttar min stressigs vardag. All. Jag behdver bara med mina ndidader vage dag da jag inte har
tilgang W ett ombytesskap for slla dr upptagna, det hads vant bra med flar skép eller ett annat ksystem
fér att hyra dem.)
{Ex 2: Min hast blev ativartigt sjuk och det var en jobbig period fér mig. men tack vare Wl s& kunde jag
bearbeta sifuationen bdtire da jag fick mycket hidlp och stéd. A. Min hast blev allvarligt sjuk och det var en
Jjobbig period for mig, @B hade ingen hjslp de kunde ge mig under den jobbiga perioden i form av stod
utan de frstod inte hur daligt jag madde utsv situstionen. Det hade varit sként om det hade funnits nagon
form av stéd t.ex. en krisgrupp med personer i sammea situation.)

57



7.2 Bilaga 2 - Enkatsvar respondenterna

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Q1 Alder

Swarade: 184 Hoppade over: 0

54,89%

28,26%

— I

16 - 20 ar 21 - 24ar 25 - 40 ar 4 - 65 ar
Medlemskap

Swvarade: 184 Hoppade owver: 0

23,37% 23.91%
16,85% 18,48%
1 ar eller 2-4ar 5-10ar 11 ar eller
mindre mer
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5,43%
I

66 ar eller
aldre

17,39%

Inget
medlemskap



Vilken tjanst nyttjas

Svarade; 184 Hoppade cwver: D

100%
80%
56,52%
60%
40%
16,85% 20,11% 1196%
- - L]
%
Ridskola Privatstall Ridskola for Jag ar Annat, vad?
{giller bade {giller bade personer med  foralder utan
i grupp och S0m funktionsneds  medlemskap
enskilt) privatrytt... ittning Fi__
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7.3 Bilaga 3 - Tabell 6ver enkéatens 6ppna fraga

Svar pa éppna fragan Teman Karntjanst Alder | Medlemskap
@r)

Ex: Ex: Ex: Ex: Ex:

(1) Som alldeles ny medlem vore | Negativt Ridskola (galler | 25 - 40 | 1 ar eller mindre

det bra med ett kort infomail om
vad som galler. Har jagat runt pa
hemsidan for att forsta. Inte latt att
komma splitterny mitt i en termin.

Svarstiden pa mail &r flera dagar.

informationsmaterial
Negativt
Tjanstevillighet
Svarstid

bade i grupp och
enskilt)

ar
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7.4 Bilaga 4 - Mall for analysarbetet av empirin

Identifiering och rollspel
Tjanstekvalitet
e Toleranszon
e Halla I6ften
Forvantningar pa medlemskapet och karntjansterna ridskola och privatstall
e Faktorer som paverkar
e Bilden av foreningen
e Relationer
- Med organisationen
- Med andra medlemmar (Gemenskap)

Uppfattningarna och upplevelserna av medlemskapet och karntjansterna ridskola och
privatstall

Upplevd tjanstekvalitet pa en ideell forening som saljer tjanster
e Medlemskapet
e Karntjansterna ridskola och privatstall

Forbattringar
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7.5 Bilaga 5 - Intervjuguide

Intervjuguide 1 - medlemmar

(Intervjuformen &ar 6ppen sa kann dig inte begransad till fragorna)

Hur lange har du varit medlem?

Varfor blev du medlem?

Vilka var dina forvantningar pa medlemskapet?

Kan du beskriva en hé&ndelse eller situation som du upplevde som betydelsefull eller som
sarskilt fasts sig i ditt minne kopplat till forening? (Beskriv sa utforligt som méjligt vad som

hénde).

Nar du tanker tilloaka pa situationen, kan du beskriva hur du resonerade i situationen?
(Beskriv sa utforligt som mojligt hur du ténkte).

Vilka effekter gav det pa din totala upplevelse pa forening?
Sammanfatta:

Detta har vi pratat om:

Detta uppfattar vi att du har svarat - har vi forstatt det ratt?
Nagot du vill tillagga?

Nagot du vill fraga?

Tack for din medverkan!
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Intervjuguide 2 - foraldrar med barn med medlemskap

(Intervjuformen &ar 6ppen sa kann dig inte begransad till fragorna)

Hur lange har du varit involverad i féreningen?

Hur manga barn har du som har medlemskap i féreningen?

Varfor blev din/ditt barn medlem? Intresse i familjen eller endast barnets intresse?

Vilka var dina forvantningar pa ditt/dina barns medlemskap?

Vilken tjanst nyttjar ditt/dina barn?

Vilka forvantningar hade du pa den tjansten?

Kan du beskriva en héndelse eller situation som du upplevde som betydelsefull eller som
sarskilt fasts sig i ditt minne kopplat till forening? (Beskriv sa utforligt som majligt vad som

hande).

Nar du tanker tilloaka pa situationen, kan du beskriva hur du resonerade i situationen?

(Beskriv sa utforligt som mojligt hur du tankte).

Vilka effekter gav det pa din totala upplevelse pa foreningen?

Sammanfatta:

Detta har vi pratat om:

Detta uppfattar vi att du har svarat - har vi forstatt det ratt?
Nagot du vill tillagga?

Nagot du vill fraga?

Tack for din medverkan!
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Intervju

Genom foreningen fick vi ett uppdrag att undersoka den upplevda tjanstekvalitén pa
foreningen. Vilket kommer undersokas genom tva olika metoder enkéter och intervjuer.

Uppsatsen lases av larare, studenter, ledning, senare lagrad i en databas.

Frivillig medverkan - kan avbrytas, behover inte svara pa fragor, de uppgifter du lamnar
kommer bara anvandas till forskningssyftet.

Konfidentialitet - ditt namn kommer ej publiceras.

Intervjupersonsuppgifter

Ditt namn:

Passiv medlem: Aktiv medlem:

Huvudsakliga tjanst du nyttjar

Vill du vara anonym: JA NEJ
Godkénner du att vi spelar in intervjun: JA NEJ
Ort/datum Underskrift
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7.6 Bilaga 6 - Tabell 6ver respondenter

Respondent

Aktiv medlem privatstall
Passiv medlem privatstall
Aktiv medlem ridskola
Passiv medlem ridskola

Forélder utan medlemskap

Forkortning vid citat
AMP
PMP
AMR
PMR
FUM
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Datum for intervju
2016-04-28
2016-04-29
2016-05-03
2016-05-02
2016-05-02



