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Sammanfattning

Titel: Hotellens val av héllbara strategier i forhallande till géstens upplevelse

Niva: Kandidatuppsats vid Institutionen for Service Management, Lunds Universitet,
Campus Helsingborg.

Forfattare: Isabelle Radhammar och Ina Odman
Handledare: Christer Eldh.

Problemomrade: Turism &r en stadigt vixande bransch och ménga reser for att koppla bort
frén vardagen. Samtidigt 6kar medveten om héllbarhetsfragor vilket genererat ett intresse for
verksamheters ansvarstagande i fragan. I studien undersoks hotellens vattenbesparande
strategier eftersom det fanns exempel da de paverkats av gistens upplevelse. Det
identifierade problemomradet &r saledes hotellens begransningar och mgjligheter i val av
hallbara strategier.

Syfte: Syftet var att bidra till en 6kad forstaelse for hur hdllbarhetsarbete begrinsas av géstens
upplevelse med mél att skapa en gynnsam samhéllsutveckling. Vidare var syftet att studera hur
hotellverksamheterna forhéller sig till gésten 1 deras val av héllbara strategier. Det valda
fokusomrédet var hotell kopplat till vattenbesparing.

Fragestillningarna: Vilka mojligheter samt begrdnsningar har verksamheter i fragan om
vattenbesparing? Hur hotellen forhéller sig till gésten i deras héllbarhetsarbete?

Metod: Studien utgick frén en kvalitativ metod. Materialet erhdlls genom semistrukturerade
intervjuer pa hotell som kompletterades med en kvalitativ innehallsanalys. Empirin har
analyserats utifran tidigare forskning inom omradet om héllbarhet och vattenbesparing, vilket
har genererat arbetets slutsatser.

Teoretiska begrepp: 4R-ramverket, Corporate Social Responsibility, Triple Bottom Line,
Image, Green marketing och utbildning inom hallbarhet.

Resultat: Resultaten visade att hotellverksamheter prioriterar géstens forvéntningar Over
hallbarhetsméal samt att de anvénde strategier for hallbarhet som var osynliga for géisten i forsta
hand. Gistens upplevelse har gestaltats genom hotellens blygsamma forsok att implementera
minskad vattenforbrukning. Slutsatsen &r att det finns en delad 6nskan, bade frdn verksamheter
och konsument, om en hallbar framtid som idag foérvintas l9sas av verksamheter och teknologi
snarare dn organisationens ansvarstagande.

Nyckelord: héllbarhet, vattenbesparing, managementperspektiv, certifieringar
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1.0 Inledning

Hallbarhet har blivit ett mer omtalat och viktigt &mne i dagens samhélle och det finns en mangd
parametrar till att ménniskor vill ta del av hallbara strategier for att virna om en béttre miljo.
Det som skiljer sig frdn tidigare &r att hallbarhet har blivit en alltmer central del inom
organisationer. | studien inkluderar begreppet hallbarhet ekologisk, social och ekonomisk
héllbarhet eftersom dessa tillsammans forvéntas leda till en héllbar utveckling och framtid
(Landin & Botnen 2016). Organisationer arbetar for att nd framgéng och for att det ska vara
mdjligt att nd framgang maste verksamheter sikerstilla en héllbar framtid for ménniskorna
men ocksa géllande jordens resurser (Logoni, 2014, s. v). De flesta tdnker pa miljoaspekter nér
det hor ordet hallbarhet men begreppet innebér sd mycket mer som behdver inkluderas for att
skapa ett héllbart samhille. For att utveckla ett hdllbart samhille méste bade privatpersoner

och verksamheter strava mot att bli hallbara. (Samuelsson & Park 2017, s. 275).

Forenta Nationerna (FN) har presenterat sjutton globala utvecklingsmél som alla lédnder
forvéntas arbeta med for att viarna om var jord (Ibid., 2017, s. 275). Det allménna syftet med
de sjutton globala malen &r bland annat att skydda planeten, forsoka se till att alla ménniskor
har fred och bra vilstdnd samt att fattigdomen bekédmpas. For att ldttare identifiera och
motarbeta problem som oftast orsakar eller paverkar ett annat problem, dr FN:s globala mal
sammankopplade med varandra for att nd framgang. Det senaste som har tillkommit &r att
arbeta utifrdn aspekter som klimatfordndring, ojdmlikheter, héllbar konsumtion samt
ekonomisk ojdmlikhet (United Nations Development Programme, 2018). Ménga utav dessa
globala mél ar kopplade till olika samhéllsfunktioner, som till exempel hotellverksamheter.
Utifran de globala médlen som FN myntat, dr det upp till bade den offentliga och privata sektorn
att implementera dessa strategier for att minska avtrycket pa vér jord. Eftersom turismindustrin
forbrukar en stor mingd naturresurser, dr det en stor utmaning for turistféretagen att minska
deras paverkan pé jorden (Gossling et. al. 2015, s. 42-43). Dirav ar det centralt att lyfta
héllbarhetsfrdgan inom en hotellverksamhetskontext, da verksamheten har utmaningar inom
hallbarhet. Turism ar en stor del av den ekonomiska utvecklingen men ocksa vad giller
kulturellt utbyte och global medvetenhet. Genom turism har relativt isolerade delar av virlden
integrerats och pé sé vis kunnat skapa 6kade rikedomar samt hoja levnadsstandarden. Gossling
(2011, s. 120) pastér att turisternas samlade logi star for 21 procent av turismens

koldioxidutslapp. Oftast dr dessa utsldpp kopplade till energianvindning, vattenanvindning



samt avfallshantering. P& grund av detta anses turisternas logi ha storst potential att fordndra

och minska sina utsldpp dér vissa dtgérder ar enklare dn andra (Ibid., 2011, s. 120).

Chen (2015) pastér att individers forstaelse for miljofragans allvar och akuta behov av 16sning
Okar. Denna medvetenhet innebédr att konsumenter idag stiller krav pa foretagens
hallbarhetsarbete. Corporate Social Responsibility (CSR), har diarfér kommit att bli viktigt for
verksamheter inom turismindustrin, sasom hotellverksamheter och for gésten som blivit allt
mer medveten (Yilmaz & Yilmaz 2016). P4 grund av hotellindustrins stora andel pa
turismmarknaden ansags det lampligt att fokusera pa hotell och att undersdka det gentemot
tidigare forskning. Hotell kan ha en stor inverkan pd ekonomisk, miljomaissig och social
hallbarhet pa de platser de viljer att etablera sig genom att dvervidga implementering av en
CSR-strategi (Serra-Cantallops et. al. 2017). Logoni (2014, s. 1) argumenterar for och betonar
att fler organisationer anvidnder héllbara strategier, si kallade CSR-strategier, som &ar
langsiktiga och som syftar till att utveckla och ersitta verksamhetens resurser effektivt. Om
CSR-medvetenhet speglas i de beslut som tas i organisationer och att det kommuniceras ut till
potentiella kunder kan det {4 positiva effekter bade for kunden, verksamheten och samhéllet.
Idag ricker det inte med finansiell avkastning for att en hotellverksamhet ska overleva,
verksamheten bor ocksa ingd i aktiviteter som gor nytta for samhillet i stort for att
verksamheten ska Overleva pd langsikt, vilket dven uppskattas fran gésternas perspektiv
(Yilmaz & Yilmaz 2016). Logoni (2014, s. v) pastar att fler foretag anvénder sig av att
marknadsfora hallbarhetsstrategier for att uppnd konkurrensfordelar. Detsamma pastar Yu et.
al. (2017) att certifieringar kan ses som attraktionskraft hos potentiella géster, dd ménniskor
oftast véljer hotell utifrin kommentarer och tips frdn sociala medier och certifieringar.
Mainniskor reser for att det finns en Onskan att komma bort frén sina vardagsrutiner och till de
platser dir de har fatt tips och rekommendationer om (Zillinger, 2007, s. 5-6). Nér gésten
anlénder till en destination finns det en ldngtan om att inte behdva tinka pa nadgot annat att bara
njuta av sin helhetsupplevelse. Nedanstaende citat r taget fran filmen den bésta sommaren, for
att, pa ett nagot Overdrivet sitt, gestalta risken hotellen tar med att upplysa och tillrdttavisa

géster i en fraga relaterad till hdllbarhetsstrategier under géstens vistelse.

Det dér ska vi naturligtvis rdda bot pd, om ni bara foljer tre enkla regler ndr ni &r hér.
Forst och framst, duscha aldrig ldngre &n tvd minuter. Och for det andra, s& duscha
aldrig varmt, man duschar inte for att det &r skont, utan man duschar for att bli ren

(Malmros, U. 2000).



Studien @mnar undersdka om dilemman kan uppstd mellan verksamheters implementering av
hallbara strategier och gisternas helhetsupplevelse. Hotellverksamheter har gitt frén att
erbjuda en enkel funktion som logi &t resenérer till att idag erbjuda helhetsupplevelser, som
exempelvis inkluderar spa och middag (Nilsson & Eskilsson, 2010, s. 3) Erbjudanden som
innebdr hogre konsumtion och hdgre belastning for miljon. I och med hotellverksamheters
hoga konsumtionsmonster &r det intressant och nddvindigt att undersoka hur hotellen arbetar
med att hantera vattenforbrukningen genom att hitta nya innovationer med mal att utveckla
hallbara helhetsupplevelser. Gossling et. al. (2015, s. 46—47) pastar att turismsektorn &r 1 stort
behov av rent vatten. Turister konsumerar en stor volym rent vatten, allt frdn kranvatten,
hygienprodukter till alla dess aktiviteter sdsom spa. Vidare menar forfattarna att
hotellverksamheter och turismaktorer dessutom konsumerar vatten till att vattna exempelvis
tradgardar och golfbanor for turisternas upplevelse. Fokusomradet vatten ansags relevant

eftersom hotellens vattenbesparing kan paverka gistens upplevelse och kvalité.

United Nation World Water Development (UNWWD, 2018) uppmérksammar hotet om brist
pa rent vatten inom hotellbranschen vidrlden dver. Den forvintade ekonomiska tillvéxten ger
en okad efterfrdgan pa hotellvistelser och ddrmed en 6kad konsumtion av vatten. Gossling
(2011, s. 1) beskriver att turismbranschen har expanderat oerhdrt de senaste sextio aren och ett
okat resmonster och behov av hotell har uppstatt. UNWWD (2018) menar att vatten ar
grundliaggande for var existens, men det behandlas inte pa det sittet. Den senaste statistiken
frén booking.com (2017) har visat att 65 procent av de globala resenérerna uttrycker en avsikt
att hélla sig till miljovénligt boende. Ett exempel som kan gora hotell mer hallbara men som
eventuellt kan paverka gistens upplevelse, dr en duschupplevelse. En dusch kan konsumera
allt fran 50 till 150 liter vatten och stir for mycket av vérldens sloseri med denna viktiga resurs.
Manga hotellkedjor har redan infort olika atgérder for att minska det totala vattentrycket.
Tyvirr kan en sddan dtgird innebdra att gisten upplever en dusch med lagtryck vilket kan
dventyra den totala duschupplevelsen och siledes gistens tillfredsstillelse med vistelse.
Vattenforbrukningen inom hotellverksamheter kan effektiviseras genom att hitta 16sningar som
spar pa rent vatten, med andra ord 16sningar som &r miljomassigt forsvarbara (Gossling et. al.
2015, s. 48). Genom att helt enkelt trdna anstillda att vara mer vaksamma av lackor, kan det
sparas miljarder liter av det kollektiva vattnet. En modell som forklarar hotellens
forutsdttningar  till  vattenbesparing & 4R-ramverket, modellen f{6r innovativa
hallbarhetsstrategier ar till for att undersoka hotellverksamheters mojlighet att utveckla och

implementera strategier mot hdllbarhetsmél (Kasim et. al. 2014). Denna studie d&mnar att ta



reda pa hur hotellverksamheter forhaller sig till gésten i deras val av héllbara strategier. Genom
att studera hotellverksamheters uppfattning om héllbarhetsarbete undersoker studien ifall
hallbarhet skulle kunna ge ett mervdrde i gésternas upplevelse eller forstor det géstens

helhetsupplevelse?

1.1 Motiv till syftet

Mot bakgrunden ovan, s finns det en problematik och ett intresse att undersoka omréadet pa en
djupare niva. Héllbarhet dr som tidigare ndmnt ett aktuellt och uppmérksammat dmne i dagens
samhille. Hallbarhet sitter sin prigel genom att fler verksamheter tar sig an hallbara strategier
med mal att virna om miljon. Héllbarhet har etablerats i manga olika branscher, allt frdn bygg
till livsmedelsbranschen (Zolfani et. al. 2018). Hallbarhet existerar inom hotellbranschen men
anses ofta som en eftersléntrare inom detta amne. Med tanke p4 att hallbarhetsstrategier innebér
omfattande dtgérder dr det svart for hotellverksamheter att bestimma vilka atgarder som ska
prioriteras for att effektivt anvénda jordens resurser (Melissen et. al. 2016). Darmed blir det
intressant att undersoka vad som péverkar hotellverksamheters hallbarhetsarbete. Studien
kommer fokusera pd verksamheternas val av héllbara strategier i relation till gésternas
forvantningar. Hotellbranschen befinner sig inom tjidnstesektorn dér ett kinnetecknande drag
ar servicemoten, vilket innebdr att det &r ett stindigt ménskligt samspel mellan kund och
foretag (Ivarsson & Larsson, 2008). Verksamheter inom tjdnstesektorn ska anpassa sig till
kundens onskemal for att leverera god servicekvalitet (Ibid., 2008). Den forskning som
existerar kring hur hotellverksamheter arbetar for att uppnd kundens forvantningar, dr bland
annat arbete med det balanserade styrkortet for att hjélpa organisationer som hotell med deras
strategier (Kaplan & Norton, 2007). Lemon & Verhoef (2016) menar att en stark
kundupplevelse dr ett managementverktyg som foretag bor anvinda, for att leverera god
service till gésterna och uppnd kundndjdhet. Fokusomradet vatten har i tidigare forskning
kopplats till hallbarhet generellt inom hotell men inte satts i perspektiv till géstens
forvantningar (Styles et. al. 2015). Héllbarhet kan innebéra en forsdmrad upplevelse for gésten.
Friktionen mellan hotellverksamheternas héllbarhetsarbete och gésters forvantningar har inte
undersokts och omradet bor dirfor stirkas med vetenskaplig forskning for att skapa ny

kunskap.



1.2 Syfte och frigestillning

Syftet var att bidra till en okad forstéelse for hur hotellens hallbarhetsarbete begrénsas av
géstens forviantningar med mal att bidra till en gynnsam samhéllsutveckling. Vidare var syftet
att studera hur hotellverksamheterna forhaller sig till gésten i deras val av héllbara strategier.
Fragestdllningarna utvecklades frdn de gap som fanns i tidigare forskning och som med

studiens resultat kompletterades och bidrog till att syftet besvarades.

Syftet besvarades utifran tva fragestéllningar:
1. Vilka mojligheter samt begransningar har hotell i frigan om vattenbesparing?

2. Hur hotellen forhéller sig till gésten i deras val av héllbarhetsarbete?

1.3 Disposition

Uppsatsen dr uppbyggd i fem kapitel utover den inledande delen ovan. Forst presenteras ett
avsnitt didr metodval och tillvigagangsséitt beskrivs. Metodavsnittet forklarar
tillvigagéngssattet till hur vir empiri valdes ut och samlades in som grund till
forskningsresultaten. Dessutom framfors ett kritiskt perspektiv kring metodvalet for att
utvérdera studiens trovérdighet. Eftersom syftet var att ta reda pa hur hotellverksamheterna
forhaller sig till gésten i deras val av hallbara strategier valdes en kvalitativ metod. Det
genomfordes genom intervjuer med representanter fran olika hotellverksamheter och en
kvalitativ innehdllsanalys for att besvara vara fragestéllningar. 1 efterf6ljande avsnitt
presenteras den teoretiska referensramen samt tidigare forskning, dir det redogors for
héllbarhetsstrategier utifran ett managementperspektiv i relation till gdstens forvéantningar pa
service. Teorierna lag till grund for intervjuguiden i syfte att samla empiriskt material.
Efterfoljande kapitel &r analyskapitlet ddr teorin och empirin véxlas for att analysera studiens
tvd fragestéllningar. 1 den sista delen besvarades fragestillningarna och studiens resultat
diskuterades for att slutligen leda fram till ett antal slutsatser. Slutsatserna baseras pa
analyskapitlet och diskussionen av de genererade resultaten fran intervjuer och den kvalitativa
innehallsanalysen mot tidigare forskning. Arbetet avslutas med forslag pd hur framtida

forskning kan vidareutvecklas och fordjupa kunskapen inom omradet.



2.0 Metod

2.1 Overgripande val av metod

Utgangspunkten i arbetet var att bidra till en 6kad forstaelse for hur hllbarhetsarbete begrinsas
av gistens upplevelse med mal att skapa en gynnsam samhéllsutveckling. Vidare var syftet att
studera hur organisationen forhaller sig till gésten i deras val av hallbara strategier. Utifrdn
syftet valdes en kvalitativ metod. En kvalitativ metod innebér att tolka, forstd och formedla
upplevelser av olika fenomen (Thurén, 2007, s. 94-95). En kvalitativ forskningsdesign innebéar
att fokus oftast ligger pa tolkning av texter snarare dn siffror, dd texter anvinds for att fa en
forstéelse for omradet (Van den Berg & Struwig, 2017). Valet av en kvalitativ metod grundar
sig 1 att verksamheter skapar sin egen verklighet och det paverkar hur dessa verksamheter
frimjar, implementerar och upplever hallbarhetsarbete i1 relation till deras gésters
forvéantningar. Studien har anvénts sig av ett abduktiv perspektiv, vilket dr en blandning mellan
induktivt och deduktivt. Induktivt synsdtt innebir att forskaren insamlar forst empiri och sedan
utifran empirin skapar nya teorier. Deduktivt synsétt gir ut pa att folja bevisandets vég, vilket
menas att forskaren anvénder sig av hypoteser som testas pa det aktuella fallet och sedan stills

mot teori (Patel & Davidsson, 2011, s. 23-24).

2.2 Studiens tillvigagingssiitt

Studien borjade med att undersoka litteratur fran tidigare kurser for att finna ett omradde som
ansdgs intressant att studera. Nir ett intressant omrade identifierats fortsatte processen genom
att soka flera teorier som kunde kopplas till forskningsomridet. Da uppticktes ett gap i
forskningsomridet, ndmligen den friktion som finns mellan hotellverksamheters héllbara
strategier 1 forhallande till géstens forvdntningar av upplevelsen. Omradets kunskapsgap
identifierades under faktainsamlingen och ansdgs kunna stirkas med tidigare forskning.
Diérefter skapades en intervjuguide till de ténkta intervjuerna som ligger till grund fér den
insamlade empirin. Intervjupersonerna inom hotellverksamheter kontaktades via e-mail for en
intervjutid. Vart mail som skickades ut till hotellverksamheterna finns bifogat, (se bilaga 1).
Efter intervjuerna bearbetades materialet genom transkribering. Det transkriberade materialet
frén intervjuerna kompletterades med en kvalitativ innehéllsanalys foretagens hemsidor samt
egna insamlade dokument frn respektive hotell. Resultatet blev en djupare forstaelse av

hotellens begrdansningar men dven mojligheter av att arbeta hallbart i forhallande till géstens
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forvéantningar. I slutet av uppsatsen foreslds framtida forskning. For att forenkla texten ovan

har tillvigagangssattet myntats i en figur som illustreras nedan.

Litteratur ‘ Hlttade s Identifierade ett ‘ ‘ Insamling av ‘
studium mtfessant forskningsgap litteratur
amne

- 4

Bearbetning ‘ Insamling | Skapandet av \ Teoretisk

av empirin ‘ av empiri « intervjuguider referensram
Stru?(turerlng av ‘ R ‘ SRtots ‘ ‘ Framtl'da

olika teman forskning

Figur 1. Studiens tillvigagdngssitt. Radhammar & Odman, 2018.

2.3 MetodKritik

I studien anvéndes ett mélinriktat urval som dr forknippat med en kvalitativ forskningsdesign.
Ett malinriktat urval enligt Bryman (2011, s. 392) syftar till att deltagarna viljs strategiskt or
att passa till &mnet och forskningsfrdgorna. Urvalet syftar dven till att fa fram olika synvinklar
genom att vilja intervjupersoner som anses besitta relevanta erfarenheter inom
forskningsomradet (Alvehus, 2013, s. 67). Problematiken med ett malinriktat urval &r att det
kan ses som ett bekvdmlighetsurval i bemérkelsen att man viljer de personer som finns
tillgingliga. De personer som har inkluderas i intervjuerna har varit paldsta inom
héllbarhetsfrdgor och var dirfor inte enbart valda pa grund av tillgdnglighet. Genom
mailkontakt med ménga olika hotellverksamheter genomfordes intervjuer med
hotelldirektorer, husfruar, CSR ansvariga pa hotellet for att uppna sa stor giltighet som majligt.
En tankbar brist i urvalet r att fran varje hotell intervjuades enbart en anstilld oavsett position,
men urvalet gav olika upplevelser och synpunkter av det studerade féltet. De hotell som stéllde
upp var alla aktiva inom att héllbarhetsutveckling, vilket kan forklara deras motiv till att delta
iintervjuer vilket eventuellt kan vara for att gora reklam for det. Urvalet var avgrénsat till hotell
som arbetar med hallbarhet for att kunna forklara eventuella friktioner i relation till upplevelser.
Hotell som inte arbetar med hallbarhet kan endast ha en uppfattning av andra verksamheters
strategier, men besitter inte den kunskap som krévs for att besvara syftet till studien. Utifran
ovanstdende argument sammanfattas att oavsett geografisk lokalisering, storlek pé hotell samt

intervjupersonens egenskaper, position och kon uppfyller de kraven for att kunna bidra till

11



studiens resultat. Intervjuerna varierade mellan att vara pa plats och telefonintervjuer (se tabell
1). Anledningen till varfor vi valde telefonintervjuer var for vart urval existerade runt om landet

och det fanns en geografisk svérighet for ett fysiskt mote.

2.4 Semistrukturerade intervjuer

Intervju &ar ett utav den mest visentliga och anvéndbara empiriinsamlingsmetoden i en
kvalitativ studie (Ryen, 2004, s. 7). Empiriinsamlingen var frimst genom semistrukturerade
intervjuer, vilket innebar att forskaren har overgripande Oppna frigor inom nagra teman.
Respondenten hade stor frihet att beskriva ett svar och intervjuaren hade mojlighet att stélla
foljdfragor for att f svar pa sina fragestdllningar (Weinbaum & Onwuegbuzie, 2016). Denna
empiriinsamlingsmetod syftade till att fa en 6kad forstaelse, med tydliga och védlutvecklade
svar. Alla genomforda intervjuer har utgétt frin samma intervjuguide, som &r bifogad i slutet
av arbetet (bilaga 2). Det materialet som samlades in utgick frédn intervjupersonernas
erfarenheter av héllbarhetsarbete samt deras uppfattning av géstens upplevelser. En intervju
utanfor hotellbranschen genomfordes for att fa djupare forstdelse kring d&mnet héllbarhet.
Denna verksamheten arbetar med att hjdlpa hotellverksamheter att utveckla hallbara strategier.
Fragorna anpassades siledes for att passa syftet med intervjun béttre, den intervjuguiden gar
att finna i slutet av arbetet (bilaga 3). Intervjuerna inleddes med att berdtta om de etiska
principerna, vad syfte var, att intervjun var frivillig och mgjligheten att avbryta fanns. Det
beréttades dven att respondenterna var anonyma och all information som formedlades var
enbart till for studien och hanterades enbart av skribenterna. Det inledande samtalet till
intervjuerna avslutades med att friga om lov att spela in intervjun. Utdver det kompletterades
intervjun med vanliga anteckningar. Genom att anteckna samtidigt som intervjun genomfordes
gav det plats till egna reflektioner, uttryck och associationer, vilket kan vara positivt (Ryen,
2004, s. 69). De intervjuer som utfordes pé plats, skedde under idealiska forhéllanden i ett lugnt
rum pa intervjupersonens arbetsplats och det var positivt att kunna stélla foljdfragor for att
fordjupa svaren. Genom att kunna studera en individs kroppssprak si var det enklare att
uppfatta individens reaktioner péd fragorna och uppmérksamma behov av foljdfragor vilket
saknades under telefonintervjuerna. En annan negativ aspekt med telefonintervjuer &r att det
rader vissa tekniska svarigheter. Det dr generellt simre kvalité pa att spela in en telefonintervju
via en annan telefon, detta var ndgot som fanns i dtanke hos skribenterna. Det positiva med de
intervjuer som genomfordes via telefon dr att det ger en lagre kostnad och dr mer tidseffektivt

nir det rdder stora avstdnd till respondenterna (Guilherme et. al. 2014).

12



2.5 Kvalitativ innehéllsanalys

Som ett komplement till de kvalitativa intervjuerna har dokumentanalyser genomforts. En
dokumentanalys innebdr att forskaren analyserar dokument for att fa en forstaelse for &mnet
som studien berdér (Bryman, 2011, s. 488). For att ytterligare precisera och beskriva
dokumentanalyserna utfordes sd kallade kvalitativa innehéllsanalyser. En kvalitativ
innehallsanalys dr det vanligaste tillvigagangssittet ndr det géller att analysera dokument
(Ibid., 2011, s. 505). Valet av denna metod var for att fa 0kad forstaelse for hur de olika
hotellverksamheterna arbetar med sitt hallbarhetsarbete genom olika marknadsforingskanaler
och egna sammanstéllda dokument. Den kvalitativa innehdllsanalysen har anvénts for att

analysera hotellens hemsidor samt pa egna dokument inom hallbarhetsarbete.

Den kvalitativa innehallsanalysen har utgatt forst fran att analysera respektive hotells olika
marknadsforingskanaler for att fa en verblick pd hur respektive hotellverksamhet framjar sitt
héllbarhetsarbete. Dédrefter kategoriserades materialet in efter omrdden som fokuserades i
studien, vilket &ven Bryman (2011, s. 506) betonar som viktig del inom den kvalitativa
innehallsanalysen. Fokus l14g framst pd att analysera vilka certifieringar samt energianvandning
som respektive hotell hade. De olika marknadsforingskanalerna vi analyserade var sociala
medier sasom Facebook, Instagram och dven hotellens egna hemsidor. Ytterligare ett fokus var
att analysera hur hotellen sprider medvetenhet 1 deras marknadsforingskanaler om hallbarhet.
Informationen sammanstélldes i ett gemensamt dokument samt egna anteckningar for att enkelt
kunna analysera texten och budskapet frdn respektive hotell. Med hjidlp av dokumentet
skapades det en helhetsbild dver foretagets tankar och strategier om deras héllbarhetsarbete.
Vidare analyserades dven de dokument som skribenterna fatt 1 kontakt med
hotellverksamheterna. Dessa dokument har skrivits ut och forvarats hos skribenterna vilket
ligger ocksd i linje med konfidentialitet och nyttjandekravet. Dessa dokument analyserades
utifrén hur hotellets energiforbrukning dar fokus var framst pé vattenforbrukningen, dé det var
studiens avgransning. Slutligen gav denna kvalitativa innehallsanalysen mojlighet att analysera
den befintliga forskningen kring hallbarhetsarbete i relation till den bildskribenterna fick av
foretagets hallbarhetsarbete. Anledningen till varfor en kvalitativ innehéllsanalys valdes som

ett komplement var for att nd empirisk méttnad i arbetet, vilket visar pa uppsatsen omfattning.
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2.6 Presentation av det empiriska materialet

Undersokningen genomfordes med sju semistrukturerade intervjuer varav fyra stycken

genomfordes pd plats och de tre aterstdende holls dver telefon. Samtliga intervjuer varade

mellan 45-60 minuter. Nedan redogors urvalet som bidragit till det empiriska materialet i tabell

1. I analysen kommer intervjupersonerna forkortas som I med respektive siffra, alternativt

hotell med respektive siffra. Intervjuperson 3 &r en extern kdlla som arbetar indirekt med hotell

och kommer dirfor inte placeras in i modellen under analyskapitlet. Samtliga citat i analysen

ar omskrivna fran talsprak till skrivsprak, for att underldtta for 14saren. Citaten gar att aterfinna

1 sin ursprungliga form i transkriberingarna.

Tabell 1. En sammanfattning av samtliga intervjuer och dokumentmaterial.

Hotell Datum for | Plats for | Datum for | Certifieringar inom
intervjuerna intervjuerna dokumentanalyser hallbarhet

Intervjuperson | 2018-04-05 Pa hotellet 2018-04-23 Green key &

(1) (2 st sidor) verksamhetens
responsibility ~ business
mal.

Intervjuperson | 2018-04-09 Pa hotellet 2018-04-24 KRAYV, Skénska moten,

2) (4 st sidor) Svenska spahotell,
Svenska moten & Svanen

Intervjuperson | 2018-04-19 Telefon 2018-04-19

3) (3 st sidor)

Intervjuperson | 2018-04-19 Telefon 2018-05-02 Svanenmérkt & Svenska

4 (5 st sidor) spahotell.

Intervjuperson | 2018-04-22 Pa hotellet 2018-05-02 Green key, LEED-goals &

(5) (8 st sidor) verksamhetens
responsibility ~ business
mal.

Intervjuperson | 2018-04-24 Pa hotellet 2018-05-03 Inga certifieringar

(6) (2 st sidor)
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Intervjuperson | 2018-04-25 Telefon 2018-05-03 Svenska méten, Skanska
@) (4 st sidor) mdten, Svanenmirkt &

Svenska spahotell

2.7 Bearbetning av material

Efter intervjuerna transkriberades de for att kunna bearbeta materialet. Transkribering innebér
att forskarna skriver ner bade vad som sdgs samt hur det séigs. Vidare kan dven transkribering
vara till hjdlp for forskarna att tematisera empirin och f6lja upp intressanta synvinklar
(Weinbaum & Onwuegbuzie, 2016). Att skriva ut det inspelade materialet dr positivt, for da
ser man intervjun utifrdn ett nytt perspektiv och en process inleds av att verkligen forsta
materialet som skapar en borjan till analysarbetet (Ryen, 2004, s. 58). Det utskrivna materialet
tematiserades med hjilp av fargpennor for att pa ett enkelt sitt bedoma vad som var relevant
for studien och av betydelse for att besvara véra forskningsfrdgor. Ljudfilerna sparades ocksé
for att kunna ga tillbaka till materialet om transkriberingarna kom att kiinnas otydliga. Det
empiriska materialet som inhdmtats genom intervjuer stir for storsta delen av det material som

analyserats men har dven kompletterats med en kvalitativ innehéllsanalys.

2.8 Etiska overviganden

Studiens undersokningsmetoder dr anpassade till de fyra etiska principerna. De fyra etiska
principerna  dr informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt
nyttjandekravet. Dessa fyra ska alltid tas i hénsyn till ndr man skriver en kvalitativ
forskningsdesign (Ngozwana, 2018). Informationskravet innebér att forskarna skall informera
intervjupersonerna om undersdkningens syfte, att det ar frivilligt och mgjligheten att hoppa av
finns. Samtyckeskravet innebér att deltagarna sjédlva far bestimma over sin medverkan. Med
konfidentialitetskravet menas att alla uppgifter behandlas konfidentiellt samt anonymiseras.
Nyttjandekravet innebér att alla uppgifter som samlats in i empirin anvidndes enbart till
forskningen (Ibid., 2018) Alla dessa fyra aspekter av etik har etablerats i studien. I den
inledande fasen till intervjuerna fick respondenten information hur vi arbetade med de etiska
principerna, bland annat genom att syftet presenterat inledningsvis. Vidare forklarades det att
alla uppgifter hanterades konfidentiellt samt fragan om inspelning av intervjun var tillaten. I
studien &r hotellen anonyma eftersom det inte dr av relevans att ndmna hotellen vid namn.
Malet &r att resultatet ska gd att generalisera till alla hotell, séledes togs det hédnsyn till

samtyckeskravet samt konfidentialitetskravet.
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I den kvalitativa innehallsanalysen har som tidigare ndmnts bade hotellverksamheternas
hemsidor, sociala medier och marknadsforingskanaler analyserats. Aven insamlade dokument
frén hotell sjidlva har samlats in och bevaras enbart hos skribenterna. Bryman (2011, s. 142)
menar att elektronisk kommunikation kan anvéndas sd linge informationen sparas pa ett
offentligt stille och dr littillgédngligt for individer. Det far inte vara ndgot 16senord till
informationen och att materialet inte far vara av kdnslig information. Slutligen ar det ocksa
accepterat att anvinda elektronisk kommunikation om det inte finns nigra regler formulerade
pa sidan som forbjuder anvéndningen av materialet (Bryman, 2011, s.142). Med tanke pi att
informationen pa hotellens hemsidor och marknadsforingskanaler &r offentliga dokument och
reklam som dem sjédlva producerat till allmidnheten, ansags det inte relevant att kontakta
foretagen infor den kvalitativa innehallsanalysen. P4 detta sitt kolliderar inte det med de etiska
principerna. De insamlade dokumenten ar ocksd offentliga dokument som kan hdmtas fran
foretagen sjdlva i olika former av redovisningar. Detta bidrar till att studien undgar att

begrinsas av de etiska principerna.
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3.0 Teoretisk referensram

I detta avsnitt presenteras tidigare forskning som kommer anvindas for att analysera den
insamlade empiriska materialet. Avsnittet &r fokuserat pd hotellverksamheternas
héllbarhetsarbete med fokus pa vatten for att gestalta relationen mellan hotellverksamheter val
av hallbarhetsstrategier och géstens inverkan. Inledningsvis presenteras en modell kallad 4R-
ramverk som anvinds fOr att analysera hotellens mdjligheter samt begridnsningar till
vattenbesparing i forhallande till géstens forvantningar. Sedan presenteras CSR som anvinds
for att ytterligare beskriva samt exemplifiera hotellverksamheters val av ansvarstagande i
héllbarhetsfrdgan. Dérefter redogdrs olika tillvigagangssdtt sd som certifieringar och
marknadsforing, pa hur hotellverksamheter kan anvénda hallbarhet for att Oka
attraktionskraften gentemot gisten och skapa medvetenhet kring &mnet. Nér tidigare forskning
studerades skapades en extensiv bild av forskningsliget inom de teoretiska falten vilket gjorde

det mojligt att senare kunna ga djupare 1 analysen.

3.1 4R: ett ramverk for vattenbesparing

Det &r intressant att studera gésternas upplevelser av hotellens strategier for vattenbesparing
eftersom resultaten tros visa att gidsten har en central inverkan pa de hallbara strategierna.
Nedan presenteras en modell pa olika vattenatgirder hotell kan gora beroende pa tillgang till
finansiering, samt faktorer som verksamhetens omfang, kunskapsldge och omvirld. Kasim et.
al. (2014) beskriver 4R-ramverket som stir for: Innovativ Reducering, Innovativt
Ateranvindande, Innovativ Tillgéinglighet och Innovativ Atervinning. Modellen anvinds i
studien som ett verktyg for att analysera hotellverksamheters mdjlighet att utveckla och
implementera strategier mot héllbarhetsmél i forhdllande till gdstens forvintningar. 4R-
ramverket bestdr av tva dimensioner som hotell kan ha mer eller mindre av, namligen kunskap
och teknologi. Utifran den forutséttningen arbetar hotell olika mycket med hallbarhetsatgérder

som inte ska mérkas utav gésten. Dessa dimensioner forklaras nedan:

IR1: Innovativ Reducering kriver liten tillgang till teknologi och kréver dessutom lite kunskap.
Denna approach passar sma foretag som har begrinsade tillgangar. Ett hotell kan forbéttra de
vardagliga rutinerna och vidta smartare och snabbare &dtgirder sdsom spara pd rinnande
kranvatten. IR1 ar minst kunskap och teknikintensiv men kréver istédllet noggrann 6vervakning
av en organisations operativa aktiviteter for att minska vattenkonsumtionen. Detta

tillvigagéngssatt innebdr ndmligen att hotellansvariga pa alla nivder spelar en viktig roll.
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Personalen maéste hjélpas at for att inte slosa pa vatten genom att till exempel inte diska under

rinnande vatten (Kasim et. al. 2014).

IR2: Innovativt Ateranviindande kriver stora teknologiska tillgingar men minimal kunskap
om hur man &teranvinder vatten pa ett effektivt sitt. Ett hotell kan koncentrera sig pa
ateranvindandet av grévatten, med gravatten menas forbrukat vatten och si kallat
avloppsvatten. Med tillrackliga mojligheter att kanalisera och rena grévatten kan det
ateranvindas for andra aktiviteter som att bevattna tridgirdar, gora utomhusrengdring och
spola vatten i toaletterna. IR2 tillvigagéngssitt stiller krav pé att hotellen &r innovativt i sina

sdtt att samla, lagra och filtrera regnvatten (Kasim et. al. 2014).

IR3: Innovativ Tillgénglighet krdver minimal teknologi med stor tillgéng till kunskap innan
hotell har mojlighet att nd ut till samhillet om vattenférburkningsproblemen. Hotellen kan
bidra med att sprida den kunskap de har angdende smart, hallbar och effektiv
vattenforbrukning. "Reaching" innebdr att ansluta till andra for att frimja en héllbar
vattenforvaltning. Hotell kan ansluta sig till andra hotell, tillsammans med sina medarbetare
och dven med sina géster for att tillsammans arbeta med att spara pa vatten i naromradet. Ett
hotells arbetskultur bor involvera gister, lokala samhillen samt siljare, forst dd kan man né en
framgangsrik strategi. Omsesidig forstaelse och gemensamma mél kan enligt teorin alltsd
underldtta fordndringsprocessen. Detta kan uppnas utav hotell i alla storlekar genom
utbildning, samarbete och kompensation. Det kan till exempel ske genom att de anstdllda
uppmuntras till att ta en mer aktiv roll i det samhillet vad géller att prata om dilemmat med en
ohallbar vattenkonsumtion. Hotellen kan ocksa indirekt utbilda gdsterna genom sin policy,

standards och informera om en miljovénlig forvaltningsfilosofi (Kasim et. al. 2014).

IR4: Innovativ Atervinning kréver tillgdng till bide teknologi och kunskap. Detta passar till
hotellverksamheter som har mojligheten att svara aktivt pd sin hoga vattenkonsumtion.
Hotellen har resurser att dtervinna smutsigt och fororenat vatten till rent, drickbart vatten.
Passar hotellverksamheter som har budget nog att tillimpa hallbarhetsstrategier. Detta
tillvigagéngssatt dr mest genomforbart for stora foretag med en stor budget. P4 grund av
offentlighetens tillgang till information om foretagens prestanda och sociala aktiviteter genom
granskning av CSR-aktiviteter har intresset for dessa fragor Okat. Det eftersom att dessa
metoder for atervinning leder till en image som speglar ett miljovanligt foretag (Kasim et. al.

2014).
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Vi argumenterar for att 4R-ramverket kan utvecklas genom att introducera gistens perspektiv.
Modellen kommer tillimpas for att studera relationen mellan vattenbesparande dtgirder och
hotellpersonalens upplevelser av dess inverkan pa gistens upplevelse for att fylla gapet mellan

modellen och géstens funktion i hotellens hallbarhetsstrategier.

3.2 Corporate Social Responsibility (CSR)

Idag har globalisering och information blivit tva centrala faktorer i samhaéllet, vilket bidragit
till att individen har en okad forstaelse for vad olika verksamheters arbete far for
samhillskonsekvenser. En forstaelse for hur samhillet behover fordndras inom miljé men dven
sociala fragor (Yilmaz & Yilmaz 2016). Organisationer bdr virna och ta ansvar for ett hallbart
samhille. Genom att arbeta mot ett hallbart samhille visar foretag att de har ett engagemang
och dr medvetna om foretagets konsekvenser pd samhillet (Ibid, 2016). Genom att foretagen
tar ett samhéllsansvar bidrar det till en béttre miljé for kommande generationer. For att kunna
minska det ekologiska avtrycket pd jorden kan varje verksamhet bestimma om de vill ta ett
ansvar, att bidra till en béttre virld och samhille. CSR handlar om att i samarbete med
intressenterna integrerar sociala, miljo, etiska och ménskliga rittigheter i1 strategierna och
kiarnverksamheten (Yilmaz & Yilmaz 2016). Nyckelkonceptet ligger i att verksamheterna
maste tillfredsstdlla alla intressenter och inte bara aktiedgarna, som till exempel kund,
anstillda, leverantorer och lokala samhéllet. Konkurrensen mellan hotell 4r hog och manga
arbetar med miljofragor, genom att inféra CSR-aktiviteter kan verksamheter paverka kundens
kdpprocess genom att anvinda dessa aktiviteter som strategi for att sérskilja sig frdn andra
(Serra-Cantallops et. al. 2017). CSR betraktats ur olika synvinklar, dir ett av dessa ar att se det
utifran perspektivet Triple Bottom Line (TBL), dér de tre pelarna &r sociala, miljomaéssiga och

ekonomiska aspekterna (Logoni, 2014, s. v).

Den ekonomiska dimensionen dr den traditionella dimensionen av begreppet. Detta perspektiv
ror frdgor om efterfragan pé verksamhetens tjénster eller produkter som dr héllbara (Logoni,
2014, s. 1-2). Utifran dessa parametrar blir verksamheten konkurrenskraftigt utat sett och en
image som stérks. Kort och gott sa handlar det inom denna dimension att skapa langsiktiga
konkurrensfordelar som &r hallbara (Elkington, 1997, s. 75). O’dell & Billing (2005, s. 32) talar
om den ekonomiska dimensionen och beskriver vikten av att en verksamhet inte enbart
fokusera pa gistens upplevelse eftersom erbjudandet frén foretaget ocksa maéste vara

ekonomiskt forsvarbart.
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Social héllbarhet handlar om att skapa en demokratisk verksamhet dar mangfald och likvérdig
behandling av alla medarbetare prioriteras. Mélet dr att den sociala miljon pé arbetsplatsen ska
vara langsiktig hallbar (Logoni, 2014, s. 2), vilket kan &stadkommas genom att till exempel
erbjuda friskvardsbidrag, kommunicera ut ménniskors lika vérde etc. Social hallbarhet innebar
ocksa att verksamheter samarbetar for att bidra till ett béttre samhélle, det visar pa god

samhéllsnytta och ett langsiktigt tinkande (Elkington, 1997, s. 86)

Den tredje aspekten som &r den miljomissiga handlar om att foretaget konsumerar
naturresurser pa ett accepterat sétt, som dr forebyggande for en bittre framtid och kommande
generationer. Tidigare har denna aspekt kopplats till minskat avfall, energieffektivitet och
anvindning av skadliga och farliga &mnen. Idag handlar det mer om att foretaget maste dndra
sina gamla sétt till nya moderna mer héallbara sétt, for att virna om miljon. Darfor maste
verksamheter begriansa sina utsldpp och inte engagera sig i aktiviteter och upplevelser som
forsdmrar ekosystemet (Logoni, 2014, s. 2-3). Det dr dven i detta steget som verksamheters
image paverkas, verksamheter kan vélja olika slags av certifieringar for att uppna en

miljostdmpel (Elkington, 1997, s. 88).

I analysen kommer de tre delarna i TBL beskriva hotellverksamheternas val av CSR-aktiviteter
for att analysera hur verksamheterna forhéller sig till géstens forvéntningar i val av aktiviteter.
Forhoppningen dr att analysen kommer fram till vilka for- samt nackdelar verksamheterna

upplever med héllbara strategier sa som CSR-aktiviteter.

3.3 Den medvetna gisten

Ett annat sdtt att se pd hur verksamheten arbetar med héllbarhetsstrategier, r att verksamheter
anviander certifieringar. Certifieringarnas avsikt ar att visa hur verksamheterna &ar
miljomedvetna och att de har den kunskap som krévs for att vara det. Yu et. al. (2017) skriver
att verksamheter anvénder sina certifieringar som ett strategiskt marknadsforingsverktyg for
att locka potentiella géster, syftet ar att géra verksamheterna konkurrenskraftiga och inte i
huvudsak att bidra till en béttre vérld. Forfattarna pastar att verksamheternas
héllbarhetsstrategier maste vara vél genomténkta innan de etableras for gésterna. Forklaringen
till det dr att positivt mottagna dtgérder bidrar enbart till ett svagt tillfredsstéllande, ddremot
atgirder som far negativ effekt genererar ett starkt missngje (Ibid., 2017). Chan (2014) pastar
dven att certifieringen anvinds for att implementera hallbarhetstank i verksamheten, men éven

for att locka nya géister. Det finns tidigare studier som visar att en gron bild av ett hotell kan
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forandra potentiella gésters beteendeintentioner och kopprocesser. Chen (2015) péstér att
individers forstdelse for miljofrdgans allvar och akuta behov av l6sning oOkar. Denna
medvetenhet innebdr att konsumenter idag stiller krav pa foretagens hallbarhetsarbete. Enligt
Berezan et. al. (2014) kan konsumenter ténka sig betala mer for ett hotell som visar
engagemang och gor samhéllsnytta géllande miljofrdgor. Strategierna bygger pa att hotellen
forklarar fordelarna med sina fordndringar samt motiverar gésterna till att delta och fa dem att
kénna uppskattning (Berezan et. al. 2014). Sammanfattningsvis kan det konstateras att fler och
fler hotellverksamheter etablerar hallbarhetsstrategier just for att verksamheter kdnner press
frén omgiven, och deras kunder stéller hogre krav inom hallbarhet (Chan, 2014). Utifran dessa
forvantningar sd blir det centralt for organisationer att arbeta med strategier inom just

héllbarhet, mer specifik gron marknadsforing.

Ur det stora begreppet marknadsforing har gron marknadsforing véxt fram. Chan (2014) menar
att termen gron marknadsforing syftar till att verksamheten anvinder sig av
genomténkta strategier vid utformning, marknadsforing, prissdttning, produkter och
upplevelser som kommer 1dmna ett mindre avtryck pa var miljo. Detta begrepp ér ett perspektiv
inom marknadsforing dér det krdvs innovativa och positiva miljovéinliga idéer kring
marknadsforing, héllbara produkter och gront foretagande atmosfir, som maérks internt och
externt i foretaget. Vidare menar forfattaren att gron marknadsforing anvénder ett bredare
spektrum dér samhéllsnytta inkluderas, och dér fokus ligger pa just sociala och miljoméassiga
perspektiv (Chan 2014). En typiskt gron marknadsforingsstrategi dr att verksamheterna oftast
har oftast ekologisk mat pa hotellet, anvdnder sina marknadsforingskanaler for att formedla
sina budskap om certifieringar och aktiviteter organisationen gor. Hotell anvédnder sig dven av
grona attribut pa hotellrummen, detta kan vara allt fran informationslappar till osynliga
atgérder (Chan 2014). Alla dessa strategier ar delvis begransade dd hotell behdver anpassa sig
till sina kunder och deras forvéntningar pa upplevelsen (Ibid., 2014). Detta sammanfattas med
att, hotellverksamheter begrdnsas av att arbeta med héllbarhetsstrategier med tanke pa deras
gisters fOrvintningar. Genom att anvidnda sig av héllbarhetsstrategier sa paverkas
organisationens image. Image innebér en tanke hur ett foretag ska uppfattas av allmdnheten
(Chen 2015). En detaljerad beskrivning av vad image é&r, beskrivs som intryck, tankar och
overtygelser, vilket ssmmanfattar en uppfattning hos kunden av foretaget. Grénroos (2015, s.
312) menar att ens foretags image paverkar kundernas uppfattning och upplevelse av foretaget.
Vidare menar han att image bland annat formedlar forvantningar och styr upplevelsen. Dirav

ar det viktigt att den forvéntade image och den upplevda imagen dr densamma (Gronroos, 2015,
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s. 313). Konsumenterna blir mer miljomedvetenhet och kraven péd miljocertifieringar 6kar som
tidigare ndmnts av foljande forskare (Chen, Yu et. al & Berezan et. al). Det blir ddrmed
intressant att studera certifieringarna, marknadsforing och image for att analysera
hotellverksamheternas forsok till héllbarhetsarbete 1 relation till gistens upplevelse.
Hallbarhetsperspektiv kan potentiellt ses som inspiration till andra hotellverksamheter och en
onskad strategi for framtiden, mot ett mer héllbart samhélle. Det blir dven intressant att
analysera vilka strategier som verksamheterna anvinder sig av genom att ha gron

marknadsforing, image och certifierings perspektiven i atanke.

Utifran hotellverksamheternas strategier kring gron marknadsforing, s& giller det dven att
skapa medvetenhet om hallbarhet till sina géster. For att minimera sitt avtryck av jordens
resurser pastar Hirst (2015) att ménniskor maste inse vilket avtryck deras upplevelse gor,
framforallt genom att ménniskor blir uppmérksammade och far en forstielse for problematiken.
En strategi kring hur hotellverksamheter kan vara forebilder inom héllbarhet &r att anvénda sig
av enkel information, upplysningar och tankar som hjélper ménniskor att uppna &kta och
langsiktig hallbarhet (ibid., 2015). Den strategi som hotellverksamheter anvinder sig av for att
sprida medvetenhet dr genom informationslappar, hallbarhetshantering pa hotellrummen men
framforallt 1 sina sociala medier och marknadsforingskanaler. Vidare menar Hirst (2015) att
genom sina marknadsforingskanaler kan verksamheter paverka och utbilda sina existerande
och potentiella géster. Kommentarer, marknadsforing frén sociala medier och certifieringar
paverkar kundens val av hotell med ungefdr 87 procent vilket dr en siffra som dr viktig att
hotellverksamheter tar hdnsyn till, for att ligga i framkant (Hirst, 2015). Bowie (2018) péstér
dock att hotellens utveckling och image inte bara beror pa en faktor, utan en kombination av
tva faktorer, innovation och personlighet. Dessa tvd dimensionerna bidrar tillsammans till att
hotellen skapar unika upplevelser med hog service och géster blir intresserade att besoka stillet.
Denna tidigare forskning fran Hirst (2015) &r intressant att anvénda i studien for att analysera

hotellverksamheternas forsok att implementera héllbarhetsstrategier samt utbilda gésten.
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4.0 Analys

Analysen bestar av tva avsnitt uppdelade utifran studiens frégestéllningar. Forsta stycket
behandlar hotellens olika atgdrder med mal att spara pd rent vatten. Darefter dyker analysen
djupare in i hotellens mdjligheter samt begransningar att arbeta héllbart i forhallande till gisten.
For att problematisera dmnet ytterligare handlar avsnittet ocksd om hotellens mgjlighet att

sprida kunskap och medvetenhet om hallbarhet.

4.1 Hotellens strategier for vattenbesparing

Vi kommer i nedanstaende analys argumentera for att 4R-ramverket kan utvecklas genom att
introducera gastens perspektiv. Modellen tillimpas for att studera relationen mellan hotellens
vattenbesparande atgérder och dess inverkan pé géstens upplevelse for att fylla gapet mellan
modellen och hotellens hallbara strategier. Analysen behandlar &mnet om hur de intervjuade
hotellverksamheterna arbetar med att minska konsumtionen av naturresursen vatten for att
arbeta forebyggande mot en béttre framtid for kommande generationer. Det handlar om den
tredje aspekten av en CSR-aktivitet, den miljomassiga (Logoni, 2014, s. 2-3). 4R-ramverket
beskriver hur hotellen arbetat med att dndra sitt gamla sétt till nya moderna mer héllbara
strategier. Under intervjuerna framgick det att vattenbesparing dr ett av hotellens viktigaste
héllbarhetsmél. De olika hotellen har olika forutsittningar i hur mycket vatten de kan forvintas
spara, beroende pa vem som &dger byggnaden och vad for typ av hotellverksamhet som bedrivs.
Manga av hotellen arbetar for att uppna en svanenmérkning, en sddan certifiering dr anpassad
efter den forvéntade vattenanvéndningen utifran respektive forutsittningarna. Det innebér att
hotellen tillats att ha olika strategier och gora olika mycket for att spara pa vatten. Skillnader
avseende vad hotellen gor presenteras nedan med hjélp av 4R-ramverket och den miljoméssiga
aspekten av Triple Bottom Line. Resultatet kring héllbarhet visade péd olikheter i
prioriteringsordning i relation till andra mal, som géstens upplevelse, for verksamheten. Citatet

belyser hur verksamhetens olika mél som till exempel hallbarhet och service kolliderar:
Skulle vi varit ett hallbart hotell skulle vi inte vara ett spa-hotell, dd hade man
istéllet anvént sig av havet. S& man kan ju resonera kring det, men alltsé det &r

en motsittning i sig, man maste gora det basta av situationen (12)

Detta citatet visar att hotell 2 prioriterar géstens upplevelse héllbara mal. Det framkom olika

incitament till att hdllbarhet sdgs som en betydelsefull aspekt i stor eller liten skala pa
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respektive hotell. Intervjuperson 3 forklarar att anledningen till det beror pé att hotellen kdnner
press fran omvérlden. Chan (2014) skriver om vikten av att hotellen visar engagemang i
hallbarhetsfragor, d& dem kinner en press frdn omgivningen, och for att anses attraktiva pa
marknaden. Med det menas att gidster numera forvantar sig ndgot mer dn bara sjélva tjansten
eller produkten, gisterna forvéntar sig att den ska vara med hallbar. Detta kravet ligger i linje
med den ekonomiska aspekten av Triple Bottom Line (Logoni, 2014, s. 1-2). Genom att
implementera mer genomtdnkta och miljoméssiga strategier blir verksamheten mer
konkurrenskraftig utdt sett och imagen stirks (Elkington, 1997, s. 75). Hallbarhetsstrategier
fungerar alltsd som en attraktionskraft som lockar potentiella géster, det ger incitament till att
arbeta mer inom héllbarhet (Yu et. al. 2017). Ett sétt for hotellverksamheter att visa att de
arbetar med hallbarhetstaink for sin omgivning, dr bland annat att frimja sin grona
marknadsforing. 1 sin grona marknadsforing frimjar verksamheterna sina innovativa och
positiva miljovénliga idéer kring marknadsforing, héllbara produkter och en gron anda som
foretag. Detta visar sig tydligt i empirin. I den kvalitativa innehallsanalysen framgick att
hotellen marknadsfor sin hallbarhetscertifiering, vilket dven &r en del av strategin for gron
marknadsforing. Det dr en konkurrensfordel att visa upp verksamhetens engagemang for
samhiéllsnytta, vilket kan ses som en CSR-aktivitet (Elkington, 1997, s. 86). For att nd kraven
for en sddan certifiering tillimpade hotellen enkla strategier for att effektivisera

vattenanvindningen och minska sin konsumtion. Vilket framgar av nedanstdende citat:

Idag har vi snélspolande toaletter och duschmunstycken, men det ar det lilla 1
det stora hela nir man har ett spahotell. I poolerna blir det mycket vatten, men
ddremot &teranvénds poolvattnet till att spola ledningar. Vi har inget
atervinningssystem som man har pa badhus eftersom hotellet ar ett dldre stille

(12)

Citatet illustrerar att verksamheten uppndr forsta steget innovativ reducering, som visar att
hotell kan forbdttra de vardagliga rutinerna och vidta smarta och snabba &tgérder, vilket
ovanstaende innovationer dr exempel pa. Enligt modellen dr denna strategi passande for mindre
foretag som har begrinsade tillgdngar (Kasim et. al. 2014). Det framkom att arbete med att
forbéttra de vardagliga rutinerna skedde men aldrig pa bekostnad av deras tjdnst som innebar
att erbjuda gésten en helhetsupplevelse. Det ar alltsa med andra ord atgérder som gésten inte
mérker. Nagra av hotellen delar ut lappar pd rummen dir de informerar om att gésten far behalla

samma handduk om de inte sldnger dem pa golvet, med mal att bidra till en battre miljé och en
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héllbarvistelse. Detta ligger i linje med vad Chan (2014) pastar ingar som en typisk strategi for
gron marknadsforing. Informationslapparna dr dven ett exempel frdn modellens steg IR3. Det
beskriver ett hotell som har lite tillgang till teknologi utan anvinder smarta 16sningar med hjalp
av kunskap som kan spridas till omgivningen for en smart, medveten och effektiv
vattenanvindning (Kasim et. al. 2014). Dessutom framstar hotellen som medvetna, vilket idag
anses attraktivt bland géster (Berezan et. al. 2014). Denna information sker bade muntligt och
skriftligt, som exemplet med informationslappar, och okar gésternas medvetenhet med en
forhoppning att minska handdukstvétten och resultatet blir att hotellet spar pa vatten. Chen
(2015) menar att individer har forstaelse varfor verksamheter arbetar med miljéfragor eftersom
de dr medvetna om att hallbarhet &r ett essentiellt problem som maste fordndras. Dock péstér
Hirst (2015) att ménniskor inte dr explicit medvetna om deras icke hallbara konsumtion och
for att gdstens konsumtion ska fordndras s maste gésterna bli uppmérksammade med enkel
information, upplysningar eller bara en tanke som fir ménniskorna att reflektera over sin
konsumtion av upplevelsen. Ett exempel pa enkel information samt en tanke dr exempelvis
informationslappar som ndmnts ovan. Citatet nedan ger ett exempel pa ett av hotellens
anstrangning att genom informationslappar skapa en héllbarupplevelse tillsammans med

gasten:

Da har vi sma budskap pa rummen for gésten att tinka pa, inga siffror och sé
men man kan ju alltid be dom tinka en ging extra, snarare &n att slinga

handduken pé golvet och bara ta en ny (I7)

Innehallsanalysen visade hur négra av hotellen arbetar med hallbarhetstink och strategier
genom att involvera gisten i ett storre engagemang &n enbart pa hotellet genom
informationslappar. P4 sociala medier anvidnds bilder for att sprida kunskap géllande
hallbarhetsarbete, framforallt vid speciella dagar som World Water Day. Hotell sitter
exempelvis upp informationslappar pa dorrhandtagen med informationen “every drop counts”
som ger gésten mojlighet att sjdlv gora valet att vara miljomedveten. Ett av hotellen anordnar
lopturer dér deltagande i loppet skédnker ett finansiellt bidrag till rent vatten, dugliga toaletter
och god hygien for utsatta lander. Hotellen bidrar sdledes med samhéllsnytta och det starker
deras image. Dessa differentierade evenemang och aktiviteter ligger i linje med CSR-
aktiviteter. Yilmaz & Yilmaz (2016) beskriver en CSR-aktivitetet som att organisationer tar ett
storre ansvar for ett hallbart samhiélle. Dessa evenemang dr CSR-aktiviteter som dr mer héllbara

och inte forsdmrar ekosystemet, dd minimalt lite utslépp sker fran verksamhetens hall. En sidan
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hér aktivitet ses som attraktivt och positivt i den miljomaéssiga delen inom Triple Bottom Line
(Logoni, 2014, s. 3). Hallbarhet speglas saledes i verksamheten image, vilket enligt Berzan et.
al. (2014) paverkar géstens priskdnslighet. Berzan et. al. (2014) forklarar att verksamheter med
hogt engagemang inom miljofragor kan ta hdgre priser utifran deras image. Dock &r det dé
viktigt enligt Gronroos (2015, s. 313) att den forvintade imagen Overensstimmer med den
upplevda imagen, for att pa sé sétt inte géra nagot inverkningar samt fa missndjda gister. Detta
belyser dven intervjuperson 3 som viktigt, da hotellverksamheterna kan gora inverkningar som
inte far negativ effekt pa gistens upplevelse av vistelsen. Informanten menar att det gar att
minimera vattenanvandningen nagot, genom snélspolande toaletter, duschar och handfat, men
att det séklart ska fungera sa att det blir bra image och géstservice fortfarande. Utover det
faktumet att hallbarhetsstrategierna inte far gd ut over géstens upplevelse, s har flera av
hotellen ett dilemma med att byggnaden dgs av kommunen vilket gor mdjligheten till
ombyggnationer begridnsad inom hallbarhetsstrategier, sdsom att infora ett slutet vattensystem
pa hotellet. Det r ett dilemma som flera hotell upplever och gor det omdjligt for dom att klattra

1 4R-ramverket. Ett hotell beskriver problematiken i nedanstaende citat:

Denna anldggningen har ju funnits sa méinga ar. Det &r ju lattare nédr du bygger
nytt hotell och gora ett slutet vattensystem dir man ateranvénder vattnet, men
detta hotell ar byggt tidigt pa 70-talet och da fanns det inga tankar kring
miljotinkt, kan jag sdga (I7)

Under en intervju framgick det dock att det inte maste vara ett problem som ovanstéende citat
visar, och det bor dessutom ligga i kommunens intresse att utveckla hallbarhetsstrategier pa
byggnaderna de dger. Intervjuperson 4 menar att genom krav och ett gott samarbete har hotellet
och kommunen motts mot ett gemensamt mal, ndmligen att stdndigt utvecklas och bli bittre.
Intervjuperson 4 forklarar att hotellet har bytt ut sitt gamla vattensystem till ett cirkulért. Denna
forandring visar pa att hotellet arbetar med den sista delen av 4R-ramverket, nimligen IR4
(Kasim et. al. 2014). Den sista delen innebér att hotell arbetar med teknologi som minskar
miljoforstoringen utan att det paverkar gistens upplevelse, sa linge teknologin héller vad den
lovar. Exempel pa sddana funktioner som ar osynliga for gisten &r bland annat spéarrar som é&r
installerade 1 kranar, funktionen ér till for att reglera vattenmiangden med mal att minska pa
vattenanvandningen. Intervjuperson 1 beskriver samma innovation pa ett liknande sitt “Vi har
satt in en liten spérr, s nér man spolar vattnet i kranen sd kommer det sex liter per minut” (I1).

Denna enkla funktion och innovation som beskrivits ovan dr ett sitt hotell arbetar med
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héllbarhet utan att gésten mirker det. Dessa atgérder har inneburit att foretaget har &dndrat sina
gamla sitt till nya moderna mer hallbara atgérder, for att virna om miljon och spara pé rent
vatten (Logoni, 2014, s. 3). Intervjuperson 3 forklarar vikten av att arbeta med osynliga
héllbarhetsstrategier. En gést som bor pé ett certifierat hotell ska alltid kunna forvénta sig god
service, upplevelsen maéste vara minst lika bra som pa ett icke-certifierat hotell. Sjdlva
mérkningen far inte ge ndgra negativa avtryck péd géstens erfarenheter, det &r nigot som
gésterna har svart att acceptera. Yu et. al. (2017) skriver att det ar viktigt att certifieringen
uppfattas positiv av gisterna, for om det finns vissa strategier som dr oldmpliga och som inte
bidrar till ndgot positivt sd kan det generera ett starkt missndje hos gisten. Detta dr dven nagot
Gronroos (2015) ocksé betonar. Detta stirker argumentet som intervjuperson 3 forklarar ovan.
Ett av hotellen dr ledande innovator for andra verksamheter och privatpersoner i staden,
innehéllsanalysen visade att hotellet har vunnit ett miljopris dér nytinkande vérderas hogt. De
ingdr i en kedja med tvéd andra hotell som tillsammans &dger ett vindkraftverk som producerar
sa mycket el att det skulle kunna forsorja all uppviarmning pa de tre hotellen. Detta ar ett
exempel pd hur innovationer kan bidra till en héllbar framtid, inspirera andra hotell samt att
det hamnar utanfor gistens upplevelse. Denna innovation uppfyller kravet pa
implementerandet av hallbarhetsstrategier i hotellverksamheter. Detta exempel kopplas till den

sista delen innovativ atervinning i modellen av Kasim et. al. (2014).

Sammanfattningsvis visar det pd att hotellverksamheter arbetar i olika stor skala med
vattenbesparing. En slutsats dr att 4R-ramverket ger information angdende fungerade
vattenbesparande strategier ddremot kan strategierna stirkas genom att tillimpa géstens
perspektiv. Det skapar en djupare forstaelse for hotellens begrénsningar i héllbara alternativ i
praktiken. Hotellens héllbarhetsstrategier ar till for att visa upp en miljomedvetenhet som en
konkurrensfordel. Dock &r arbetet begransat till vad som inte paverkar gisten upplevelse. Det
ar viktigt att hitta 16sningar for att spara pa rent vatten som inte ger en inverkan pd géstens
forvintningar och upplevelser. Intervjuerna och innehéllsanalysen har visat att hotellen kan
minska vattenforbrukningen i samarbete med gésten, det dr dock bara ett fatal hotell som vagar
lamna lappar med alternativa héllbarhetsdirektiv pd rummen. Ménga hotell satsar dérfor pa
teknologi eftersom det inte nddvandigtvis behdver paverka gisten alls. En slutsats som kan
dras frén analysen ovan ér att hotellverksamheter arbetar med att ligga i framkant och forsoka
implementera mer grona marknadsforingsstrategier. Dessa grona marknadsforingsstrategier
inkluderar att ménga av de intervjuade hotellverksamheterna anvénder sig av certifieringar for

att oka vérdet hos gésten. For att uppfylla dessa certifieringarna kriver det att hotellen arbetar
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aktivt med att minska vattenkonsumtionen. Den generella slutsatsen som kan dras fran
analysen dr att hotell prioriterar géstens upplevelse dver vattenbesparing. Nedan presenteras en
sammanstéllning utifrdin den genomfdrda studien, var varje hotell befinner sig 1 sitt
héllbarhetsarbete utifran teorin om 4R-ramverket, den slutsats som dras fran figur 3 &r att
hotellen antingen arbetar med strategier som inte paverkar gésten i IR1 eller i IR3 som forklaras
beror pa att de sprider kunskap via sociala medier for att oka konkurrenskraften och

attraktiviteten genom att framsta som medveten.

4 R - Ramverk

Innovativ Reducing Innovativ Ateranvindande
Hotell 1
Hotell 2
Hotell 4
Hotell §
Hotell 6
Hotell 7

Innovativ Tillgiinlighet Innovativ Atervinning

Hotell 4
Hotell 1

Hotell 4

Hotell §
Hotell 7

Figur 2. En forklaring till var respektive hotell befinner sig i 4R-ramverket utifran studiens
resultat. Radhammar & Odman, 2018.

4.2 Hotellverksamheters relation till hallbarhet

De hotellverksamheter som intervjuats ér alla stora producenter av energiforbrukning, vilket
innebar att de borde ténka pé deras miljopaverkan och att hela tiden forsoka gora sma skillnader
1 de vardagliga rutinerna. For att skapa en uppfattning om omfattningen sa slédngs det 50 ton
glas per ar pd hotell 2, det &r ungefir ett ton i veckan. Hotellupplevelser erbjuder konsumenter
en stund att koppla av och slippa ta ansvar. Det blir en tillfdllig befrielse fran vardagens oro,
frdgan vi stdller oss & om hotellen prioriterar bort héllbarhet for att erbjuda en s& god
serviceupplevelse som mojligt. Hotellen méaste arbeta med hallbarhet for att virna om miljon,

men hur pdverkar gésternas 6nskningar dessa strategier?
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Hotellen har en blandning mellan konferensgéster och privata géster, en intressant skillnad &r
att de som bokar konferens stéller hogre krav pd att hotellen arbetar med héllbarhet som kan

visas genom en miljocertifiering.

P& hemsidan dr vi svanenmadrkta, privata marknaden tror jag inte tittar lika
mycket pa det, det & nog mer konferens. Sen jobbar vi mycket med avtal,
mycket landsting och statligt. Och de krdver ju att det ska finnas miljotank. Det

ska finnas en typ av miljostimpel som svanen (17)

En forklaring till citatet ovan kan vara, att de privata gésterna som besoker hotellen forsoker
uppnd en annan typ av upplevelse. Precis som en certifiering siger att hotellen &r héllbara, &r
det viktig for foretag att vélja hotell som dven gor att de framstar som héllbara. Intervjuperson
5 forklarar att nigra av hotellets samarbetsavtal inte hade existerat om hotellet inte arbetade
kontinuerligt med hallbarhet. Hotellet dr tvungna att visa upp dokument med siffror till deras
samarbetspartner. Utifrdn citatet ovan och tankarna som intervjuperson 5 menar, sa dr hotell 1
ménga fall beroende av sina certifieringar for att inte mista stora avtalspartners samt gaster.
Det blir extra tydligt att hotellverksamheter maste fokusera pd att etablera en strategi som &r i
den grona andan, det vill sdga en gron marknadsforingsstrategi. Chan (2014) péstér att en
klassisk gron strategi dr bland annat att visa upp sina certifieringar och aktiviteter som
organisationen gor for att visa att hotellet uppfyller kraven for héllbarhetsméal. Dessutom péstér
forfattaren att det &r positivt att vdlja hallbara marknadsforingsstrategier for att det paverkar
foretagets image, vilket verksamheten kan vinna pd i lingden. Alla foretag i samhaéllet
forvintas arbeta med nagon typ av hallbarhetsstrategi sdsom CSR-aktiviteter, enligt
intervjuerna ar konferensgéster extra noga med att stilla krav pa att hotellen de bor pd ocksa
tar ansvar for miljon. Enligt hotellpersonalen stiller konferensgéster krav pd héllbara
upplevelser medan privatpersoner inte vill att det ska paverka upplevelsen. For att inte forstora
géstens helhetsupplevelse, dr det darfor viktigt for hotellen att diskret arbeta med att bespara
vatten fOr att inte pdminna om att upplevelsen far effekter pad miljon. I innehallsanalysen
framgick det att hotell forsoker attrahera géster genom att bygga en fantasiplats men vill
samtidigt visa sin miljdmedvetenhet, miljomedvetenheten syns pa respektive hemsida genom
svanenmérkning eller liknande certifieringar. Mélet ar alltid att uppfylla samma kvalité pa
servicen som gésten forvéntar sig fran reklamen, vilket nagra av hotellen instimmer med.
Svanenmaérkningen dr ett plus for gésten och far absolut inte forsdmra upplevelsen. Om

mérkningen skulle fa negativa effekter skulle erfarenheten kunna innebdra att géstens
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konsumentbeteende éndras till ndsta val av hotell. Hotellens primédra mal &r alltid att uppna
géstens forvantningar. Om de hallbara strategierna innebér att gésten inte tillfredsstélls ar det
troligt att gésten véljer ett icke-svanenmaérkt hotell nista gdng. Detta dverensstimmer med vad
Gronroos papekar, att om den forvdntade och upplevda imagen inte stimmer dverens som
foretaget formedlar ut, kommer det uppsta flera missnojda géster och de kommer inte dtervinda
(Gronroos, 2015, s. 313). For att undvika att forlora géster maste hotellen generera upplevelser

som ger virde for gasten. Ett forsok till detta beskrivs i citatet nedan:

Det var en dusch som vi hade pé prov just for att testa ett mer miljovianligt tdnk.
Dock levde denna inte upp till varken véra eller vara gésters forvéntningar och

darfor har vi valt att denna ska plockas bort (16)

Detta citat visar utifran hotellpersonalens perspektiv att gisterna inte blir lika tillfredsstillda
som med en vanlig dusch, vilket resulterade i att hotellets forsok att implementera en
hallbarhetsstrategi begriansades av géstens forviantningar pa upplevelsen. Det blir diaremot
viktigt som tidigare ndmnts, att ménniskor méste bli uppmérksammade for att f4 en forstielse
for problematiken kring hallbarhet (Hirst, 2015). Férmodligen kan det téinkas att denna atgéird
var for vil uppmérksam sd att gistens forvantningar forstordes och dédrmed begrdnsades
hotellens forsok till att implementera hallbarhetsstrategier. Resultatet kan ses som ett exempel
pa vad Hirst (2015) beskriver hur svart det &r att hitta denna balansen i1 hallbarhetsarbetet.
Manga av de intervjuade hotellen arbetar med att hitta den balansen genom att vidta enkla
vattenatgirder som kréver stor tillgéng till teknologi och mindre tillgéng till kunskap. Detta dr
ndgot som indikerar pa forsta steget i ramverket (Kasim et. al. 2014). Nar en individ duschar
hemma 4r man medveten om att varmvattnet kan ta slut och att det kostar, darfér duschar man
kort. Men pa ett hotell vill gésten enligt hotellpersonalen passa pa att duscha ldnge eftersom
individen inte star for kostnaden sjdlv. Om hotell borjar arbeta med att informera om att
géisterna bor tdnka pé att duscha kort for miljons skull paverkar det gistens upplevelse.
Intervjupersonen 7 menar dock att de kan arbeta med att sprida kunskap om hur gésterna kan
anvéinda vattenforbrukningen pé ett smidigt sdtt. Detta dr tecken pa IR3 i 4R-ramverket, som
bidrar till att sprida kunskap angdende hur gisten kan agera smart och effektivt for
vattenforbrukningen (Kasim et. al. 2014). Genom sma budskap pa rummen padminner hotell 7
gésten om att tdnka sig for och att det fungerar pa deras hotell utan att det paverkar upplevelsen
negativt. Dessa smd budskap far ménniskor att tinka, och dr en del av en strategi som

hotellverksamheter anvédnder for att sprida medvetenhet och utbilda sina gister. Vidare menar
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forfattaren att genom att anvdnda sig av denna strategi kan verksamheter uppfylla sina
hallbarhetsstrategier som existerar i en verksamhet (Hirst, 2015). Enligt Hirst (2015) anvénder
hotell teknologiska I8sningar inom hallbarhetsarbetet for fortsatt uppnd géistens

forvantningar. Detta dr ndgot som Kasim et. al. (2014) ocksé péstér i sin artikel.

Hallbarhetsfragor &ar, utover en frdga om att rddda miljon, manga ganger ocksa
kostnadsbesparande och kan darfor missuppfattas som snalhet. Intervjuperson fran hotell 2
menar att gésten maste ledas dit automatiskt, manipulera dem dit. Hotellen stridvar efter att
gésten ska uppnd en erfarenhet som blir meningsfull och extraordinir som &r vérd att betala
mycket for (Berezan et. al. 2014). Intervjuperson 2 forklarar att “Det &r en frdga om vad man
kan gora och hur man kan l9sa det for att f4 gésten att tinka en gang till innan man tar upp
miljofrdgan utan att man verkar snal” (I2). Citaten belyser att gidsten enligt intervjuperson 2
vill varken pdminnas om héllbarhet eller det faktumet att hotellen arbetar kostnadseffektivt,
gésten vill att priset ska speglas i1 servicen. Snarare dn att hotellen framstar som att de snélar
vilket forstor sjdlva illusionen som &r sjdlva podngen. O’dell & Billing (2005, s. 32) skriver om
vikten av att inte enbart fokusera pa gésten upplevelse eftersom erbjudandet frén foretaget
ocksa méiste vara ekonomiskt forsvarbart. Balansen mellan hotellens och géstens mal ar svér
att hitta men som O’dell & Billing (2005, s. 32) sdger méste hotellen i strategin ocksa utgé fran
vad som dr ekonomiskt hallbart, géistens subjektiva erfarenheter kan inte vara det enda mattet
pa en lyckad hotellvistelse. Det dr en sjdlvklarhet att erbjudandet maste vara ekonomiskt
forsvarbart, en reflektion &r om hotellens erbjudanden ocksd kommer behdva vara miljomaéssigt
forsvarbara i framtiden? Intervjuperson 6 kommentar i nedanstaende citat forklarar att ekonomi

driver foretag till att vélja att handla hallbart:

Jag blir liksom lite provocerad av att det finns ju manga foretag, mestadels hotell, ja
med ett sdnt CSR-perspektiv, som &r séhir, ja men anvénd inte handdukarna, lagg
dom hér. Det ar klart att ni véljer just den frdgan for att varje handduk kostar ocksa

fem kronor att tvitta (16).

Intervjupersonen ér tydligt besviken pé att ménga andra hotell véljer de hallbara strategier som
innebdr kostnadsbesparingar. O’dell & Billing (2005, s. 32) teori beskriver att foretagen
forsoker hitta balansen mellan hotellens och géstens mal. Idag forvéntas hotellen ocksa leverera
héllbara upplevelser som &r i balans med deras och gistens mal. Det kan tyckas fel att

ifrdgasétta vad som driver foretagen till att implementera hallbara strategier. I ovanstdende citat
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har foretagen valt att ta betalt for att tvédtta handdukarna for att minska antalet tvéttar, det viktiga
ar inte vad som motiverade till fordndring, det viktiga ar att hotellen hittar strategier som &r
applicerbara, med andra ord som é&r i balans med deras egna och gistens mal.
Yilmaz & Yilmaz (2016) beskriver att for att kunna minska det ekologiska avtrycket pa jorden
sa kan varje verksamhet bestimma om de vill ta ansvar till en béttre vérld och samhélle, CSR-
aktiviteter innebdr att alla bidrar pd de sittet de kénner sig kunna. Det handlar alltsa om att
hotellen hittar strategier som balanserar gdsten, hotellet och miljon som &r mgjliga att
implementera. Sen hur stor eller liten fordndringen &r behdver 1 nuldget inte vara det primara,
det viktiga dr, som CSR handlar om att foretag i samarbete med varandra bidrar till att integrera
sociala, miljo, etiska och maénskliga réttigheter 1 kdrnverksamheten. Tillsammans kan

verksamheter bidra till en betydande forandring for samhéllet.

4.2.1 Hotellens héllbarhetsstrategier

Chen (2015) péstar att individers forstdelse for miljofrdgans allvar och akuta behov av en
16sning okar. Denna medvetenhet innebér att konsumenter idag stéller allt hogre krav pa
foretagens hallbarhetsarbete (Ibid., 2015). Det innebér att hotellen tvingas arbeta med strategier
som dr hallbara, utbilda personal till att bli mer medvetna samt motivera gisterna till att delta
1 strategierna. Serra-Cantallops (2017) beskriver vikten av att vdrna om personalen for att
kunna forbittra gastupplevelsen. De framgick att nagra hotellverksamheter arbetade med att
utbilda sin personal, antingen genom utbildningar eller spred information genom sitt intranit.
Pé detta sitt 6kar medvetenheten internt, men dven mojlighet att sprida kunskap till sina gister.
Hirst (2015) pastér att det ar av stor vikt att verksamheten investerar i att skapa medvetenhet
till sin personal om just hallbarhetsstrategier, for att pa sa sétt utbilda sina potentiella gaster.
For att medvetenheten skall 6ka internt maste verksamheten integrera en héllbarhetspolitik, dir
man kontinuerligt sammanstéller sin forbrukning inom energi, vatten och avfallshantering.
Verksamheten behdver ocksa ha en hallbarhetsdokumentation for att notera var resurser skall
placeras och vad man ska utbilda sin personal och géster om (Ibid., 2015). Problematiken ligger
1 att vara rak och forklara att héllbarhetsstrategier kan komma att fa konsekvenser for géstens
upplevelse. Intervjuperson 4 talar om en forhoppning om att gisten kommer att stélla hogre

krav for att kunna erbjuda mer miljdmedvetna tjédnster som exemplet nedan beskriver:

Jag tror konsumenten kommer kunna tinka sig skippa vissa produkter pa
frukostbordet for miljonsskull. Men jag tror inte vi dr dér &nnu. Malet dr att vi

som hotell ska ha en kott fri dag, men det &r inte latt. Den omstéllningen &r inte
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latt, for alla har inte kommit sd langt fram &nnu, men jag hoppas verkligen vi

kommer dit (14)

Ovanstdende citat dr ett exempel pd hur hotellens hallbarhetsarbete begrinsas till f6ljd av
gastens Onskningar kring upplevelsen. Det dr centralt enligt Yu et. al. (2017) att de
hallbarhetsstrategier som verksamheten véljer att gora, méste vara vil genomtinkta innan de
implementeras hos gésterna. Oldmpliga strategier inom hallbarhet som inte bidrar till nagot
positivt for gésten, genererar ett starkt missndje (Ibid., 2017). For att kunna skapa dessa
strategier och medvetenhet behovs det att verksamheter arbetar internt med
héllbarhetsstrategier. For om man borjar internt, s& kommer det successivt sprida kunskap
externt. Intervjuperson 3 menar att certifieringens frimsta syfte dr att marknadsfora hotellen,
det &r symbolen pa hemsidan som &r det viktiga och inte det interna arbetet bakom.
Intervjuperson 3 forklarar att hotell véljer att miljomérka med svanen eftersom certifieringen
har funnits linge inom branschen och darfor ger ett gott intryck hos gisterna. Intervjuperson 6
har valt bort miljoméarkningen och pastar att certifieringen har ett generellt fel, ett fel som
innebér att de stiller krav pa fel saker. Vidare menar respondenten att det inte hojer géstens
upplevelse och missar en viktig podng, att 6ka medvetenheten hos konsumenterna sévil som

medarbetarna. Intervjuperson 3 argumenterar emot:

Hotellen dr inte alls miljoexperter sjdlva utan de dr experter pa hotell och allt
vad det nu innebdr och vad de arbetar med. S&, de kédnner ju att det behdvs
nagon som guidar dem genom de hér fragorna och det ar da vi far kontakt med
dem. Att de viljer oss som samarbetspartner, det dr for att vi kan hjélpa dem

med miljofragorna (13)

Genom information frdn miljoexperten skapas en medvetenhet hos hotellen som ger dem stod
att arbeta med hallbara strategier. Denna medvetenhet kan spridas ut till gdsterna och genom
dem till omgivande samhélle. P4 sd sétt kan det uppnd den 6nskan intervjupersonen 6 kinner.
Idag dr individer positiva till hotellens utveckling mot att bli allt mer miljosmarta (Chen, 2015).
Enligt intervjuperson 3 fungerar det att arbeta héllbart s& linge det forklaras varfoér och vad
nyttan dr. Vidare menar informanten att ménga tar med sig goda tips och rad tillbaka till sitt
privata levnadssitt. Den kvalitativa innehallsanalysen visade hotellen hur de upplyser sina
gaster om hur de kan arbeta aktivt for att minska vattenkonsumtionen pa hotellet. Det gor att

gésten lar sig nagot nytt och blir medveten om det. Genom att utbilda och informera gisterna
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om hallbarhetsstrategier, gor det att gésten far med sig en ny kunskap som kan dverforas i andra
sammanhang och forhoppningsvis kan leda till bestdende beteendefordndringar och som de
kommer att minnas under en léngre tid. En strategi som hotellverksamheter oftast anvénder sig
av fOr att utbilda sina géister 4r genom sociala medier. Detta dr en typisk strategi som ger effekt
hos gésterna (Hirst, 2015). Vidare menar forfattaren att ungefar 87 procent av alla kommentarer
och reklam genom sociala medier paverkar gistens kommande val (Ibid., 2015). Det dr ddrmed
centralt att upplysa gésterna om verksamhetens hallbarhetsarbete, sd att gésten vet deras
forvantningar pa upplevelsen. Det betyder att det kan komma att bli alltmer attraktivt att erbjuda
erfarenheter som upplyser gister om miljosmarta 16sningar som dessutom innebér att hotellen
gor samhillsnytta som ligger i led med en CSR-strategi (Yilmaz & Yilmaz 2016). Gésten ér
medveten enligt hotellverksamheterna och har ett intresse for hur hotellen arbetar med
miljofragan, eftersom individer vet att denna fraga &r ett seridst problem som maste atgirdas
(Chen, 2015). Intervjuperson 3 tror att detta intresse kommer fortsétta att 6ka. Hotellen ser
olika pa ansvaret for att informera angdende miljovénliga alternativ som intervjuperson 6

beskriver i citatet nedan:

Allt pad frukosten &r ah, nistan allt dr ekologiskt men vi fir fortfarande
kommentarer pd Tripadvisor att: fanns inget ekologiskt. Svar: Jo, men alla
andra hotellkedjor skriver ut lappar att det dr ekologiskt. Exempelvis, ekologisk
skinka, klart att det dr ekologisk, allt dr ekologiskt. Om vi skulle skriva ut

ndgonting, s skulle det vara nadgot som inte &r ekologiskt snarare (16)

Citatet syftar pa att fokus ligger pa att det inte alltid &r nddvindigt eller &r hotellets ansvar att
informera gisten. Den enkla forklaringen till det var att hotellet ansdg att valet var en
sjalvklarhet. Ekologisk mat dr ndgot som alla individer idag forvéntar sig, det behdver inte
skapas medvetenhet kring det. En erfarenhet som ar utbildande och utvecklande for gésten kan
vara ndgot som hojer den totala upplevelsen. Siledes hade alltsd information om den
ekologiska maten faktiskt kunnat oOka virdet for géisten och berikat upplevelsen.
Intervjupersonen 6 menar ocksd att om ett av deras virdeord hade varit att arbeta med

héllbarhetsfragor, s& hade de definitivt kunnat paverka gésten till att konsumera mer héllbart.

Hotellverksamheter har gétt fran att erbjuda den enkla funktionen som logi at resendrer till att
idag vara motesplatser, konferenser samt inspiration till minniskors vardag (Nilsson &

Eskilsson, 2010, s. 3). Bowie (2018) pastér att hotellens utveckling inte bara beror pa en faktor,
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utan en kombination av tva faktorer, innovation och personlighet. Dessa tvé dimensioner bidrar
tillsammans till att hotellen skapar unika upplevelser med hog service. Intervjuperson 5
beskriver hur deras verksamheter prdglas av dimensionerna: “Vi dr inom en miljo, dér
lokaliseringen andas innovation och inspiration, och dér hallbarhetsfrdgor &r en hogprioriterad
fraga. Det dr viktigt att vi hdnger med i trenden, da vi kan inspirera vara géster och andra hotell
med en personlig touch” (I5). Citatet visar pa vikten av att befinna sig i en omgivning som &r
inspirerande for att hinga med i trender och nya innovationer. Detta ligger i linje med att ha
marknadsforing som inverkar i den grona atmosfiren med ny innovativa och miljoméssiga
idéer och som visar pa att foretaget tinker hallbart (Chan, 2014). Likasa kan de tinkas att
miljon gor intryck pd gisterna, de inspireras av nya innovationer vilket ger upplevelsen en
personlig klang med hog standard. Ett annat exempel som inkluderar personlighet och ligger i
linje med CSR-aktiviteter dr pé hotell 6, dér 6nskan &r att skapa en plats dir de representera en
rattvisbild av Malmo Stad, en plats dér alla personligheter dr vilkomna oavsett vem du ér.
Social hallbarhet handlar enligt Logoni (2014, s. 2) om att sdkerstélla demokrati, méngfald
bland personal samt det omgivande samhillet. Det handlar 4ven om att i gemensamt mal med
omgivande samhille visa pd god samhillsnytta och l14ngsiktigt tdinkande. Enligt Elkington
(1997, s. 86) ar det sa en hallbar organisation skapas. Det arbetet hotell 6 gor for Malmo Stad
stracker sig dver intresset med hotellets vardagliga arbete och vinstsyfte, det &dr ett mal som ar
storre dn sjdlva hotellet. Det handlar om att sudda ut férdomar genom att blanda ménniskor och
skapa unika upplevelser pa en unik motesplats. Ett hotell kan saledes vara ndgot mer 4n bara
ett hotell. Hotellen har utvecklats fran en enkel Gvernattningsplats till att bli motesplats for
hotellgéster som kan inspirera till att minska samhillsklyftor genom att blanda ménniskor fran
olika omraden. Intervjuperson 6 beskriver sin vision av hotellet som motesplats i nedanstdende

citat;

Det ska vara ett stélle for alla i Malmo. Sexualitet, ursprung eller klass eller, det spelar
liksom ingen roll utan vi ska vara ett stélle for alla manniskor dér alla kan kénna sig
fina. Det dr en motesplats dir folk fran hela stan samlas. Det dr liksom Malmo, hér har
du en 23 fran rosengérd och ett bratgéing och alla kan vara i samma rum och det ir inga

konstigheter (16)

Hotellet har saledes skapat strategier som handlar om att vara ett hotell dér alla individer oavsett
etnicitet och kon ska kénna sig vilkomna, malet &r att det dven ska speglas ut mot staden for

att skapa ett samhille diar méingfald hyllas. Detta dr ett sdtt att kunna visa att foretaget arbetar
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med den sociala aspekten av Triple Bottom Line, som innebér att foretaget visar ett storre
ansvar i samhéllet och bidrar till samhéllsnytta inom héllbarhetsaspekten (Logoni, 2014, s. 2)
Hotell 6 har dessutom de senaste aren genomgatt en fordndring for att fornya hotellet och skapa
strategier som dr i tiden, till exempel hallbara strategier. Intervjupersonen forklarar att det inte
fanns ndgon anledning att dra ut pa lidandet och att det var tvungna att riva av pldstret.
Fordandring handlade mycket om att skapa en plats som dr mer &n logi for en natt, utan ocksa
en bar och métesplats. Tanken med fordndringen var att hotellet skulle locka en bredare och
yngre publik da de hade fastnat i att de flesta som bodde pa hotellet var stamgéster men de
lyckades inte locka nya géster. Intervjuperson 6 beskriver att nir ett hotell befinner sig i en
overgéangsfas mot att infora nya strategier och erbjudanden, kommer det paverka gisten. Vissa
kommer att gilla det och vissa inte, men fordndring maste ske, for att hinga med trenden, dven
om en del gister inte har hunnit hoppa pa tiget dn. Det blir ett exempel pd hur hotellen viljer
olika strategier beroende pa vilken typ av gést de vill locka till sig. I det hir fallet kan man
alltsa séga att gésten inte paverkar hotellets val av upplevelse, utan hotellet tar en risk och utgér
frén att tillrackligt manga géster kommer lockas av den nya upplevelsen och de som inte gillar
det nya behdver inte besdka hotellet. CSR-aktiviteter dr idag ett allmént ként uttryck men hur
dessa aktiviteter kommer till uttryck star vardera verksamhet for. Hotell 6 har en vision som
sdrskiljer sig fran manga av de andra intervjuade hotellens strategier, men det ar lika mycket
en CSR-strategi for det, eftersom deras arbete bidrar med att utveckla social hallbarhet i Malmo

Stad. Hotellen kan vara inspirationskéllor om de vagar ta steget mot den dnskade riktningen.

Ovanstédende analys belyser flera exempel pd hur hotellen arbetar med att implementera
strategier mot att skapa en hallbarverksamhet. Den slutsats som dras ifran samtliga intervjuer
ar att gisten har en central roll i planeringen utav dessa aktiviteter. Det kan vara svért for
hotellen att hitta balansen mellan deras mojlighet att leverera hallbara men samtidigt
gasttillfredstéllande upplevelser. Det beror pé att ett hotells primdra mal alltid ar att uppna
gastens forvintningar. Till exempel far en miljocertifiering aldrig innebéra att gésten inte
uppnér forvintningar pa upplevelsen. Den troligaste konsekvensen av en sddan héndelse &r att
gasten viljer ett icke-certifierat hotell nédsta géng. For att inte fOrstra géstens
helhetsupplevelse, arbetar hotellen diskret med hallbarhet for att inte paverka upplevelsen. Ett
exempel pa hur hotellen arbetar med att implementera héllbara strategier &r hotellet som drivs
av ett vindkraftverk, genom vindkraftverket ar all el som erbjuds héllbar och gisten kan dérfor
med gott samvete uppslukas av upplevelsen. Hallbarhetsfrdgor dr, utdver en fraga om att ridda

miljon, manga ginger ocksd kostnadsbesparande och kan dirfér missuppfattas som snalhet.
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Hotellen maste vara tydliga gentemot gésten att de héllbara strategierna inte &r ett sétt for dem
att tjdna pengar/spara. Hotellen ska strdva efter att gisten ska uppné en erfarenhet som blir
meningsfull och extraordindr som &r vird att betala for, om hotellen uppfattas som snéla kan

gésten kénna att upplevelsen inte var vért priset.

Slutsats, hotellpersonalens uppfattningar &r att gésten vill att upplevelsen ska vara hallbar men
tillfredstédllelsen med hotellvistelsen prioriteras hogre, vilket paverkar hotellens mojligheter till
héllbara strategier. Det inledande avsnittet till studien beskriver konsekvenserna som véra
levnadssitt far for miljon. Fragan dr om hotellen méste viaga agera forebilder och stélla krav pa
varandra. En 6kad medvetenhet hos verksamheter kommer bidra till att konsumentbeteendet
forandras 1 framtiden. De ©kade fOrvéintningarna pa CSR-arbete tyder ocksa pa att alla
intressenter har ett stort intresse for hallbarhetsfrdgan. Borde hotellen vaga, med risk att férlora
gister, ta steget mot att prioritera hallbarhet Over att forhdlla sig till géstens
forvantningar? Hotellen kan tillsammans bidra med kunskap kring att leva klimatsmart och

om verksamheterna borjar s kommer gésterna folja trenden och hoppa pa tiget.
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5.0 Slutdiskussion

I detta avsnitt kommer resultaten och slutsatserna att presenteras med utgangspunkt fran syftet
och fragestillningarna. Diskussionen grundar sig pa tva fragestillningar som dven utvecklas
med egna reflektioner. Syftet med studien var att bidra till en 6kad forstéelse for hur hotellens
hallbarhetsarbete paverkas av géstens upplevelse med mal att bidra till en gynnsam
samhiéllsutveckling. Vidare var syftet att studera hur hotellverksamheterna forhéller sig till
géasten 1 deras val av héllbara strategier. Avslutningsvis presenteras forslag till framtida

forskning.

5.1 Hallbarhetsarbetets paverkan av géstens upplevelse

Analyskapitlet inleddes med en diskussion kring hotellens mojligheter samt begransningar i
frdgan om vattenbesparing. Avsnittet visade att hotellverksamheterna arbetar i olika stor skala
med vattenbesparing. En slutsats som dras fran tidigare forskning av Kasim et. al. (2014) 4R-
ramverk 4r att ramverket ger tillricklig information angaende fungerade vattenbesparande
strategier ddremot kan strategierna stirkas genom att tillimpa géstens perspektiv. Genom att
studera gésterna utifran hotellverksamheternas perspektiv skapas en djupare forstéelse for
hotellens begrinsningar i hallbara alternativ, den friktion som studien visar existerar mellan
géstens Onskningar och héllbarhet. Hotellens héllbarhetsstrategier dr delvis till for att visa
miljomedvetenhet som en konkurrensfordel. Dock dr arbetet med vattenbesparing begransat
till vad som inte paverkar géstens upplevelse. Intervjuerna har visat att hotellen kan minska
vattenforbrukningen i samarbete med gésten. Det var dock bara ett fatal hotell som vagade
lamna lappar med information om alternativa hallbarhetsdirektiv pa rummen. Utifrén analysen
framgick att hotellverksamheterna lagger mest fokus pé teknologiska 16sningar for att inte
forstora gistens upplevelse. Enkla teknologiska funktioner som snélspolande toaletter, handfat
och duschar dr exempel pé atgdrder som inte gistens mirker men som ligger i linje med den
miljomassiga aspekten av Triple Bottom Line. En slutsats av ramverket och besparing av vatten
ar att de intervjuade hotellverksamheterna inte uppfyller hela ramverket, ett aterslutet
vattensystem kréaver for hoga resurstillgdngar och ér siledes inte ekonomiskt forsvarbart. Den
slutsats som dras fran studien é&r att hotell prioriterar géstens upplevelse framfor
vattenbesparing. Hotellverksamheter styrs av efterfragan, s& ldnge gdsten prioriterar sin

upplevelse framfor hallbara alternativ far hotellverksamheter konsekvenser for miljon.
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Den slutsats som dras ifrdn samtliga intervjuer &r att gésten har en central roll i planeringen
utav aktiviteter for 6kad hallbarhet. Det kan vara svart for hotellen att hitta balansen mellan
deras mojlighet att leverera hallbara men samtidigt gésttillfredstéllande upplevelser. Det beror
pa att ett hotells primédra mal alltid &r att uppné géstens forvantningar. For att inte forstora
géstens helhetsupplevelse, arbetar hotellen diskret med héallbarhet for att inte paverka
upplevelsen. Hotellpersonalens uppfattningar dr att gisten vill att upplevelsen ska vara hallbar
men gésttillfredstéllelse prioriteras hogre, vilket paverkar hotellens mojligheter till héllbara
strategier. Det inledande avsnittet till studien beskriver konsekvenserna som vara levnadssitt
far for miljon. Fragan dr om hotellen méste vaga agera forebilder och stilla krav pé varandra.
En 0kad medvetenhet hos verksamheter kommer bidra till att konsumentbeteendet fordndras i
framtiden. Utifrin tidigare forskning frdn bade Chen (2015) & Berezan et. al. (2014) ser vi en
utveckling dédr konsumentens kop val forutspas att bli mer miljosmarta. Hotellen kan bidra med
kunskap kring att leva klimatsmart men viljer att inte géra det. De dkade forvantningarna pa
CSR-aktiviteter tyder ocksa pd att alla intressenter har ett stort intresse for hallbarhetsfragan.
Borde hotellen viga, med risk att forlora géster, ta steget mot att prioritera hallbarhet dver att
forhalla sig till géstens forvéntningar? Hotellen kan tillsammans bidra med kunskap kring att
leva klimatsmart och om verksamheterna borjar sa kommer konsumenterna f6lja trenden och
hoppa pé taget. Sammanfattningsvis kan sigas att studien problematiserar tidigare forskning
om modeller kring vattenbesparing, samt hotellens uppfattningar av gistens forvantningar pa
upplevelsen i forhallande till héllbarhet. Det vi bidrar med till forskningsfiltet dr en fordjupad
analys av hotellens hallbarhetsstrategier. Studien har genom att studera hotellens uppfattningar

av gistens onskningar beskrivit deras mdjligheter samt begrénsningar av att arbeta hallbart.

5.2 Egna reflektioner

Fragestdllningarna har utvecklats utifran tidigare forskning, resultaten som den hér studien
bidragit till 4r en 0kad forstdelse for hur hallbarhetsarbete pdverkas av gésten. Vi tror att i
framtiden kommer hotellens upplevelseutbud vara miljomassigt forsvarbara, men utifrdn
studien dr det svért att forutse vilken aktdr som forvintas driva processen mot en siddan
fordndring. Den problematiken som presenteras i arbetet visar att miljofrdgor pa hotell inte
ligger i ndgons direkta ansvar, privatpersonen vill ha en bekymmerslos tillvaro och hotellen
sitter [onsamhet samt gisttillfredsstillelse framfor hallbarhet. Studien forklarar att det darfor
ar enkelt att nonchalera héllbarhet under en hotellvistelse. Hotellen gor mycket, men de skulle
kunna gora mer om de inte begrinsades av vad de tror gisten forvintar sig. Vem &r det som

bar det faktiska ansvaret for att agera hallbart, foretagen eller gésten? Citatet 1 det inledande
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avsnittet beskriver, pa ett ndgot 6verdrivet sétt, sdledes hotellverksamheters begransningar, det
ar inte deras uppgift att uppfostra gaster utan att det ar att ge dem en tillfredstdllande upplevelse.
I framtiden forutspds individen agera mer hallbart, en trend som foretagen maste forhélla sig
till. Hotellverksamheter borde inte avvakta pd att gésten ska bli redo, utan snarare gora
fordndringar for att vara i framkant. Hotellupplevelserna som kommer erbjudas i framtiden
forvéntas vara bade hallbara och tillfredsstdllande. Troligen kommer de hotell som misslyckas
med att erbjuda helhetsupplevelsen att forlora giaster. Det som verkar motivera hotellen till att
arbeta miljosmart dr idag den konkurrensfordel som marknadsforingen av ett foretags

hallbarhetsarbete genererar, kraven pa detta kommer antagligen bara oka.

Resultaten visade att géstens behov prioriteras dver hallbara strategier samt att de strategier
som anvinds ofta dr osynliga for gésten. Det har gestaltats genom hotellens blygsamma forsok
att implementera minskad vattenférbrukning. Det finns en delad 6nskan om en héllbar framtid
men som idag forvdntas 16sas av verksamheter och teknologi snarare dn den enskilda
individens ansvarstagande. Studien har bidragit med en 6kad forstielse for hotellverksamheters
uppfattningar av konsumentens relation till hallbarhet och séledes verksamheters mdjlighet att

erbjuda hallbara tjénster.

5.3 Forslag till framtida forskning

Under studiens genomforande har det funnits gap som leder till nya forskningsfragor som
behover studeras. Denna studie utgér fran ett managementperspektiv dd intervjuerna utgick
frén verksamheternas perspektiv pa &mnet. Det finns ddrmed andra perspektiv som kan
komplettera vér studie for att fa ett helhetsperspektiv inom omrédet. Ett forslag till framtida
forskning &r att skapa en 0kad forstaelse for konsumentens perspektiv. Det vill séga gésternas
perspektiv, vad och hur gésternas instillning &r till att hotellen arbetar med héllbarhetsarbete
och framforallt vattenkonsumtion i forhallande till deras instillning till att ta ansvar. Vi har
ocksa identifierat en mojlighet och forslag till att undersoka ifall konsumenterna uppskattar
att hotellverksamheter agerar héllbart genom att anvénda sig av hallbarhetsstrategier. Det
intressanta ar att undersoka hur konsumenternas asikter ar infor dessa hallbara strategier och
hur mycket det far paverka ens hotellupplevelse. Dessutom dr denna studie enbart genomford
pa svenska hotell och skulle kunna kompletteras med studier fran hotell runtomkring 1

viarlden.
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En sammanstéllning av de analyserade dokumenten finns i det empiriska materialet
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Radhammar, I & Odman, 1. (2018).
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7.0 Bilagor

7.1 Bilaga 1

Hej!

Vi ér tva som studerar sista terminen pa Service Management pa Lunds Universitet ddr vi nu
skriver var kandidatuppsats. Vi har bada erfarenhet inom hotellbranschen och ett sirskilt
intresse for hédllbarhetsarbete, darfor ansdg vi att en kombination av dessa vore intressant att

undersoka.

Studien kommer utga fran intervjuer, med ndgon anstilld som har ansvarsposition, samt har ett
intresse for hallbarhetsfrdgor. Intervjuerna kommer vara allt mellan 45 - 60 minuter.
Intervjuerna som genomfors kommer vara helt anonyma, bdde med namn och foretag.
Slutligen, nir kandidatuppsats ar fardig, kommer den publiceras pa universitetets hemsida, dér

det finns mojlighet att lasa den 1 efterhand.

Genom en intervju med er vill vara férdjupa véra kunskaper om hur hallbarhetsarbete paverkas
av individers beteendemoénster vdl pd hotellet med mal att skapa en gynnsam
samhillsutveckling. Vidare &r syftet att diskutera den friktion som fanns mellan géstens

verklighetsflykt och hallbara helhetsupplevelser, med fokus pa vattenbesparing.

Har ni mojlighet att stélla upp pé en intervju till vir kandidatuppsats? Om du har ndgra fragor

eller funderingar, s dr det bara att kontakta oss.

Tack for du tog dig tid att ldsa och ha en fin dag,

Med Vinliga hélsningar
Isabelle Radhammar & Ina Odman

SmalSira@student.lu.se & Mkvl5Siod@student.lu.se
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7.2 Bilaga 2

Intervjuguide med hotellverksamheterna

Inledande fragor:

Far vi lov att spela in dig?
Beritta om de etiska principerna
Beritta om vem du dr och din position i foretaget
Hur ser ert verksamhetkoncept ut?

o Vart ér ni lokaliserade?

o Hur ménga anstillda?

o Vilken malgrupp har ni?

o Vilken service erbjuder ni era kunder?
Vilka &r era konkurrenter och substitut?
Hur arbetar ni for att sdrskilja er fran dem?

Vilka &r era virdeord som ni strivar efter att implementera i organisationen?

Mellanliggande fragor

Hallbarhet

Vad innebér hallbarhet {for er?

Hur arbetar ni med miljomaéssig hallbarhet?

Har ni undersokt hur er verksamhet paverkar naturens resurser?

Har ni nigot typ av samarbete med andra hotell dér ni tar del och ldr av varandras
héllbarhetsarbete?

Ar ni svanenmérkta? Varfor?

Konsumenter:

Hur tror ni gésten tdnker nér de besoker ert hotell, vilka férvintningar finns?

Vad far gésten for upplevelse hos er?

Tror ni att konsumenten dr intresserade av hur ni arbetar med héllbarhetsfragor?

Kan ni paverka konsumentbeteendet mot dnskad riktning?

Kénner ni att ni kan paverka kunden till att bli mer héllbar?

Gor ni négot tillsammans med gésten som bidrar till minskad vattenanvindning
(héllbarhet), till exempel fragar om de kan behdlla samma morgonrock under en

weekend-vistelse?
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Har ni manga géster som stéller krav pa ert hallbarhetsarbete?
Historia: Har ni varit ledande vad géller att infora ny teknik i er stad? Som ett showroom

for inspiration.

Inriktningen mot vattenfoérbrukning:

Vad gor ni for att bespara vattenanvandningen?
Miter ni vattenanvandningen per gést/natt?

o Och isafall, vad har ni for siffror?
Ténker ni pé hur ni anvédnder vattendtgangen nér ni exempelvis “tvittar”?
Hur fungerar ert vattenforlopp pa hotellet/spat?
Har ni resurser att tervinna smutsigt och fororenat vatten till rent, drickbart vatten?
Tittar ni ocksd inom restaurangen, hur ni pd ett effektivt sdtt kan minska
vattenforbrukningen dér?
Har ni fordandrat ndgot inom vattenanviandningen jaimfort med for nigra ars sedan?
Brukar ni informera personalen om vattenforbrukningen och har ni négra krav pa “ex.
att disken sitts pd ndr maskinen ar full?”

Informerar ni kunderna med den vattenanvéndningen ni har?

Hallbar framtid

Hur ser framtidsvisioner ut?

Vilka mgjligheter finns?

Vilka utmaningar finns?

Hur tanker ni kring framtiden i frdgan om héllbarhet?

Tror ni konsumentbeteendet kommer &ndras i och med 6kad medvetenhet kring t.ex.

Over anviandandet av resurser som vatten?!

Avslutande fragor:

Vilken aspekt av hallbarheten anser du ér viktigast och varfor?

Finns det andra aspekter ex teknik eller annat som kan hindra er att arbeta mot hallbart
arbete?

Vill du ldgga utveckla nadgot som vi pratat om i intervjun?

Far vi aterkomma om det skulle behdvas?

Tack for din medverkan!
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7.3 Bilaga 3

Intervjuguide med ett externt foretag

e Vill du beritta lite om dig sjilv och ditt arbete?
e Vad har du for tjinst pa din arbetsplats?

e Hur lang tid har du varit anstilld pa foretaget?

e Vad innebér hallbarhet {or er?

e Varfor viljer foretag att miljomérka sig med er certifiering?

o Upplever ni att foretag har svért att paborja och genomfora miljomérkning?

e Vad brukar foretaget vinna pé att miljomaérka sig?

e Vilka krav maste hotellen uppfyllas for att fa ta del av er certifiering? Vi dr sérskilt
intresserade av de krav som stélls pd vattenforbrukningen.

e Hur ofta har ni kontroller pa hotellen?

e Hur ménga hotell i Sverige dr miljomarkta med er certifiering?

e Vad upplever hotellen for positiva/negativa effekter av att miljomérka sig?

e Bedomer du att det finns ndgon koppling mellan ekonomi och milj6?

e Har last att hotell bor "minska energiforbrukning med minst 5 procent per egen vald
atgdrd", vad menas med det?

o Stiller ni krav pa ifall man ska méta vattenanvéndningen pa hotell, och isafall vilka ar

kraven?

e Vad finns det for mojligheter/utmaningar med att minska energianvdandningen?

e Vad finns det for mojligheter/utmaningar med att minska vattenanvéndningen?

e Vad brukar ni rekommendera att hotellen skall gora for atgérder for att minska
vattenanvéndningen?

e Vad finns det for mojligheter/utmaningar med att minska kemikalieanvindningen?

e Tror du att ett hotell kan paverka/inspirera privatpersoner att leva mer héllbart?
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