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Vart syfte med denna kandidatuppsats 4r att undersdka hur
spahotell forsoker skapa upplevelser for deras géster med hjdlp av

kultur och trender.

e Hur anvénds den japanska kulturen och trender vid skapandet av
upplevelser pa spahotell?
e Hur agerar de anstillda 1 dessa foretag for att ge gisten en

upplevelse utover det vanliga?

For att besvara véra fragestillningar har vi gjort en kvalitativ
fallstudie genom observationer och tre intervjuer pa Hasseludden

Yasuragi.

Hasseludden ar ingen renodlad japansk spaanldggning utan &r
endast inspirerade av den japanska kulturen. Négra av de mest
betydande faktorerna Hasseludden tagit fasta pd frdn den japanska
kulturen ir att de tagit bort 6verflodig information for att pa sa sitt
fa bort stressmoment. Hasseludden har en stilren inredning, varma
killor, dov belysning, lugn musik och allt dr japaninspirerat. Aven
maten &dr inspirerad frdn Japan. En annan viktig faktor vid
skapandet av upplevelser dr personalens upptradande, med deras

kunskap om den japanska kulturen och Yasuragi konceptet.

Upplevelser, kultur, trender och spa.
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Forord

Vi vill borja med att rikta ett stort Tack till Lars Sandberg, verkstidllande direktor pa
Hasseludden Yasuragi. Vi vill tacka for den professionella respons vi fatt samt den
géstvinlighet vi fick genom att bland annat fa tillgang till det japanska badet. Vi tackar dven
sa hjartligt for den goda lunchen.

Vi vill dven framfora ett stort tack till Cecilia Hjortfors och Kersti Olophsdotter for att Ni
stdllde upp som intervjupersoner samt for Ert engagemang under véra intervjuer. Tack for att

Ni tog er tid.

Vi vill dven tacka Mia Larson som har varit var huvudhandledare under denna
kandidatuppsats, vi tackar for inspiration och den feedback vi fétt for att skapa en bra uppsats.
Vi tackar dven Cilla Fredriksson d& vi hade en handledning med henne, for minga bra
kommentarer och tips. Ett sista tack riktar vi till 6vriga kandidatuppsatsgrupper som vi haft

grupphandledning med for tips och inspiration.
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1. Inledning

Vi tog Waxholmsbaten ut till Stockholms skdrgard och redan innan vi steg av baten kunde vi
skymta Hasseludden mellan triden. Det sag ut som en stor betongklump beldget hogt upp pa
en klippa intill vattnet. Nar vi steg av baten blev vi osékra pa vart vi skulle g, men det var
skyltat Yasuragi Hasseludden ldngs en liten stig och vi tog den trots att det sdg lite igenvuxet
ut. Stigen var omringad av vacker virskog och det tog tio minuter tills vi var framme. Vi blev
dock lite fundersamma da ingangen var relativt liten och det bara fanns ett kodlas vid sidan
om dorren. Vi hade hamnat pé baksidan. Vi ringde pa kodlaset och medan vi vintade insag vi
hur stort det var. Byggnaden hade bade sten- och trdinslag och sag inte mycket ut for virlden.
Nir vi studerade fasaden noggrannare sdg vi att den verkade vara gjuten efter trabrador. Vi
insag att detta stille inte var som vilken annan anldggning som helst och att vi inte visste att vi

skulle fa en upplevelse vi bara kunde dromma om.

BILD 1: Hasseluddens fasad

Hasseludden dr en japan inspirerad anlidggning dér arkitektstil, estistik, behandlingar,
badfaciliteter gér i det japanska temat. De har dven restauranger som serverar japansk mat och
gésterna som uppmanas att ha pa sig traditionella japanska rockar kallade yukata. Att komma

hit ska vara ett méte med sig sjilv eller ett med andra, det ska vara en tid att reflektera.

Upplevelseindustrin har kommit att vixa sig stark de senaste aren. Upplevelser kan vara allt
frdn mat, konst till att bara vistas i en skon milj6. En upplevelse ér ytterst individuell och
personlig och det kan darfor vara svéart att tillfredstilla alla’ Tack vare stigande

levnadsstandard och inkomster spenderar vi en allt storre andel av vara pengar pa just

? Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
? KK-stiftelsen, 2001 s. 199
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upplevelser.” Satsning pé olika former av upplevelser dir kultur ofta ar en stor del av
konceptet, syns tydligt 1 olika branscher men framf6r allt inom hotell och spaverksamheter.
Kultur kan definieras som en uppsittning véirderingar eller normer som dr delade av en grupp
manniskor.” Kultur ir ofta en bidragande faktor for att skapa upplevelser och den japanska
kulturen har fétt stor slagkraft p4 den svenska marknaden. Vi ser att olika branscher influeras
mer och mer av denna kultur. Hotell och spaverksamheter utvecklar upplevelser pa manga
unika sétt for att sticka ut fran méngden. Méanga viljer att inrikta sig pd ndgot speciellt tema

anpassat efter rddande trender for att kunna locka till sig géster.

Spa ér ett ord som vi ser ndstan Gverallt i dagens samhélle och det anvénds allt oftare 1 olika
sammanhang. Ibland hinder det att operatorer som anser sig bedriva spaverksamhet inte
uppfyller de forvantningar som gésterna har. Féreningen Svenska Spahotell har darfor valt att
kvalitetssdkra begreppet spa for att den som vill ha en spaupplevelse skall veta vad man bor
och kan forvinta sig.® I och med upplevelseindustrins framfart har spa-koncepten vixt
markant och intresset for vilbefinnande och hélsa ar stort. Vi har ddrmed valt att géra en
fallstudie pa Hasseludden Yasuragi, for att se hur man idag anvénder kultur och olika trender
for att skapa upplevelser. Hasseludden har ett starkt upplevelsekoncept och ér det enda spa,
hotell och konferenscenter i Sverige med det japanska konceptet och detta var en anledning

till att vi valde just denna anldggning.

1.1.  Problemdiskussion
Upplevelseindustrin dr en starkt véixande bransch. I dagens samhille med alla dess
mojligheter maste det dédr lilla extra finnas for att skapa upplevelser. Upplevelser dr en del av

det mesta som levereras idag dér fokus ligger pa vilbefinnande.

Trender kommer och gér fortare &n ndgonsin. En trend kan definieras som en stabil, langsiktig
forandring 1 samhéllet avseende exempelvis ekonomi, demografi, virderingar, intressen och
konsumtionsmdonster.” Det gor det 4n viktigare for foretag att vara unika och erbjuda nagot
extra. Vi anser darfor dr det viktigt att de hela tiden anpassar sig till omvérlden och dess
forandringar for att skapa varaktiga upplevelser och ddrmed kunna locka till sig gister.

Foretag maste kunna erbjuda ett mervirde som gor att gésterna viljer just dem istéllet for

* 0’Dell, 2002 s. 33

> Hofstede, 2005 s. 5

® SHR, Pressmeddelande, Stockholm, 2004-09-07
7 http://www.ne.se, 2006-06-01
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andra alternativ. Kultur tror vi kan ha en stor paverkan pa foretag da de skapar upplevelser
och den japanska kulturen har en stark slagkraft i Sverige. Vi vill med denna fallstudie
undersdka och identifiera hur Hasseludden forsoker skapa upplevelser med hjélp av kultur,

spa och trender.

1.2.  Syfte

Vart syfte med denna kandidatuppsats dr att underska hur spahotell forsoker skapa
upplevelser for sina géster med hjdlp av kultur och trender. Vi vill dven se pa vilket sitt de
anstéllda dr en del utav upplevelsen. For att undersoka detta har vi valt att géra en fallstudie

med observationer och intervjuer pd Hasseludden Yasuragi.

1.3.  Fragestillningar
Vi har valt att ha foljande fragestéllningar:
e Hur anvédnds den japanska kulturen och trender vid skapandet av upplevelser pa
spahotell?
e Hur agerar de anstéllda i dessa foretag for att ge gésten en upplevelse utover det

vanliga?

1.4.  Avgréansning

Vi har valt att inrikta oss pa ett foretagsperspektiv, dock utgdr vara observationer fran ett
kundperspektiv da vi var pa Hasseludden som géister. Under observationerna har vi utgétt fran
hur foretaget formedlar upplevelser till gésterna och pé sé sétt tolkat observationerna fran ett
foretagsperspektiv. Vi har i detta arbete avgrinsat oss och valt att géra en fallstudie av endast
ett spahotell vilket d4r Hasseludden Yasuragi, detta med tanke pa tidsramen samt arbetets
omfattning. Vi dr medvetna om att vi inte kan generalisera i ndgon storre utstrackning utifran
denna studie eftersom vi endast intervjuat tre personer och gjort en observation under en dag.
Da kulturbegreppet ér sd brett har vi valt att avgrénsa oss till nationell kultur som innebér att
vi tittar pa ett lands kultur. Vi har anvint oss Hofstedes modell, l6ken, vid tolkning av kultur,
dér vi anpassat den till vart arbete. Genom denna uppsats har vi valt att bendmna Hasseludden

Yasuragi som endast Hasseludden for formalians skull.
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1.5. Disposition

Vi borjar detta arbete med en inledning dir vi leder in ldsaren pd dmnet samt kortfattat
beskriver den bransch vi valt att analysera, sedan presenteras syftet samt fragestdllningarna. I
den teoretiska referensramen tar vi upp viktiga teorier som foljer arbetet och som &r véra
teoretiska utgdngspunkter. Efter det kommer ett avsnitt med vésentlig bakgrundsinformation
om Yasuragi Hasseludden. Vi fortsitter med metoddelen déir wvi beskriver vart
tillvigagéngssitt for att samla relevant material till vart arbete. Denna del fortsitter med ett
avsnitt om fallstudie dér vi presenterar observationer som den metod vi anvint oss av, darefter
kommer Kvales sju steg i en intervjuundersokning och avslutningsvis diskuterar vi kritiken
mot vara Kkéllor. Vi fortsitter med en teoridel ddr vi beskriver upplevelser och
upplevelseekonomin, trender och kultur. Sedan kommer en del om japansk kultur dér vi
tillimpar Hofstedes modell 16ken samt Edward Halls teori om kontext pa den japanska
kulturen. Efter detta kommer en analysdel dir vi knyter ihop teori med empiri fran det
insamlade materialet. I diskussionen presenterar vi vad vi kommit fram till for slutsatser i
denna kandidatuppsats genom att svara pé véra fragestdllningar. Avslutningsvis knyter vi ihop
sacken och reflekterar samtidigt Over vara egna insatser i detta arbete och ger dven forslag till

vidare forskning.
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2. Teoretisk referensram

I detta avsnitt beskriver vi kortfattat de teorier och begrepp som dterkommer i arbetet for att

underldtta for ldsaren.

Upplevelseindustrin dr en starkt vixande bransch. Kompetensen och skickligheten hos de som
ar verksamma inom upplevelseindustrin blir allt vérdefullare for att skapa héllbara
upplevelser. Framgéngsrika foretag antas bli de som i framtiden kontinuerligt anpassar sig till
omgivningen och som kan hantera bide ménniskor, teknik och trender.® En dkad trend &r att
granserna mellan olika branscher borjar suddas ut dér hotell, spa, restaurang och upplevelser

blir ett.’

C. K. Prahalad och Venkat Ramaswamy, beskriver upplevelsediskursen som det individuella
virdeskapande i sanningens dgonblick. De menar att foretag forsoker méta konsumenters
behov och ge dem en individuell upplevelse som ér unik for dgonblicket.'® B Joseph II Pine
och James H Gilmore resonerar om upplevelseekonomin och att man nu kan ta betalt for just
upplevelser. Sokandet efter vélbefinnande har 6kat och vi ldgger mer och mer pengar pd
upplevelser. Pine och Gilmore menar vidare att vi betalar for att spendera tid och for att njuta
av olika aktiviteter som foretag anordnar. De menar att foretag kan skapa upplevelser med

hjilp utav olika teman for att locka till sig géster.''

Det finns véldigt minga och olika sitt att definiera kultur. Geert Hofstedes tolkningar &r ett
sdtt att se pa kultur. Vi utgér frdn Hofstedes teorier i boken Cultures and Organizations om att
kultur dr uppbyggt som en 16k med olika lager som kan skalas av. Den synliga och osynliga
kulturen beskriver det som man upplever 1 en ny kultur samt vilka ritualer och vérderingar

som kan finnas. Kontexten i en kultur har oftast en betydande mening for hur en kultur tolkas.

¥ Mossberg, 2003 s.183

? Ibid. s. 36

' Prahalad och Ramaswamy, 2004
"' Pine och Gilmore, 1999 s. 47
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3. Bakgrund

I detta avsnitt inleder vi med en bakgrund om Hasseludden, sedan foljer deras affirsidé och

vision.

3.1.  Yasuragi Hasseludden

Hasseludden har funnits sedan ar 1972 efter att Landsorganisationen, LO, kopte marken och
byggde anldggningen Hasseludden i Nacka utanfor Stockholms innerstad. Byggnaden ritades
av den japanske arkitekten Yoji Kasajima och resultatet blev en ldng grabrun anlédggning med
utsikt 6ver Hoggarnsfjarden och Lidingd. Anldggningen &r anpassad till omgivningen d4 den
foljer terrdngen 1 bade sid- och hojdled och det kan vara svért att urskilja dess storlek pa
nistan 20 000 kvm. Fran borjan fungerade anldggningen som en skola i cirka tjugo ar, sedan
bedrev Landsorganisationen kursverksamhet didr i cirka tio ar. Behovet for centrala
utbildningar minskade och skolan upphorde och didrmed konverterades anldggningen till en
konferensanldggning. Varen ar 1997 renoverades Hasseludden och med hjilp av en Feng Shui
méistare skapade man Yasuragi Hasseludden dér temat @n idag &r japanskt och drivs nu som

en spa- och konferensanliggning. Yasuragi betyder inre ro och harmoni pi japanska.'?

Nér Hasseludden forst 0ppnade blev det en jéttesuccé med det japanska temat, de fick hela
tiden bygga ut for att 6ka kapaciteten. Detta medforde att det var svart att halla kompetensen
bland personalen och dirmed fick Hasseludden lite déligt rykte.'> Men de har nu hunnit ikapp
sig sjilva och drivs som en succé dér de oftast dr helt fullbokade pa helgerna. Denna situation
for att de kan ta ut hogre priser pa helgerna dn i veckorna, detta ar tvirtom mot manga andra

hotell eller spa anldggningar.'*

Hasseludden dr en av de 18 godkidnda medlemmarna i Foreningen Svenska Spahotell.
Foreningen Svenska Spahotell bildades hdsten 2004 som en sektion inom SHR och é&r
verksamma inom Resort/Hotel Spa.'® Det finns manga méjliga ursprung av ordet SPA. En av
de mest kdnda definitionerna 4r en forkortning for det latinska Salus Per Aqua och betyder

hilsa/likning genom vatten.'® Spabranschen vixer otroligt snabbt och SHR sag behovet av att

2 http://www.yasuragi.se, 2006-03-13

" Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26

' Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26

12 http://www.svenskaspahotell.se, 2006-03-20
Ibid.

10
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skapa en identitet inom branschen och &ven att kvalitetssidkra bade Spahotellen och
utbildningarna inom spaomradet. Medlemskap 1 Svenska Spahotell blir ett 16fte till gésten att
hotellet bland annat har vilutbildad personal och att det finns ett visst utbud av olika

behandlingar och aktiviteter."’

3.2. Afféarsidé och vision

Hasseluddens affarsidé lyder Vi skall genom starka upplevelser i en japaninspirerad miljo
tillfora ménniskor en extra dimension, sdvil vid méten som vid fii tid.”'® Denna affirsplan
innebér att de koncentrerar sig pé att vara unika. De vill skapa en extra dimension genom att
Overraska gédsterna med mervérde. Hasseludden skiljer distinktivt pa fritid och fri tid. ”...den

. . . . . e o ° 19
fria tiden dr den tid vi har, som vi sjilva kan styra over. Utan mdsten...”

Hasseluddens vision é&r foljande: Vi skall leda utvecklingen for inre och yttre
viilbefinnande.”® Att leda utvecklingen innebir att de skall vara forst med det sista. De har en
strdvan att vara bést pd det de gor samt att veta vad som é&r ritt. Inre och yttre vilbefinnande

star for att deras gister skall mé bra, bade mentalt och kroppsligt.*'

17 SHR, Pressmeddelande, Stockholm, 2005-04-29
'8 Affarsplan 2006 s. 6

" bid.

2 1bid. .5

! Ibid.

11
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4. Metod

I detta avsnitt borjar vi med att presentera hur vi gdtt tillviga med vart arbete. Sedan foljer
ett avsnitt om fallstudie ddir vi presenterar observationer som den metod vi anvint oss av.
Sedan tar vi upp Kvales sju steg i en intervjuundersokning och avslutningsvis diskuterar vi

kritiken mot bdde vara primdra och sekunddra kdllor.

4.1. Tillvagagéngssitt

For att samla in betydelsefull information till var uppsats har vi anvént oss av bade primér-
och sekundérdata. Véra primirdata bestar av en fallstudie med tre kvalitativa intervjuer fran
Hasseludden vilka varit grunden till vart arbete. Under intervjuerna anviande vi oss utav en
diktafon for att underlétta vart arbete vid transkribering och for att kunna anvidnda oss av citat
1 var uppsats. Vi gjorde dven observationer dd vi befann oss pad Hasseludden. For att fa en mer
generell bild av hur Hasseludden skapar upplevelser hade vi varit tvungna att gora fler
intervjuer samt en ldngre observation. P4 grund av var tidsram ansdg vi inte oss ha tid till
detta och valde darfor denna metod. Vara sekundirdata bestir av information fran bocker,
Internetsidor samt artiklar. Detta material har vi fatt fram genom Campus Helsingborgs
bibliotek, Helsingborgs Stadsbibliotek samt tidigare kénd litteratur. Vi har granskat det

insamlade materialet och tagit med relevant information till var uppsats.

Utgdngspunkt 1 var kandidatuppsats dr Pine och Gilmores bok om upplevelseekonomin,
Goran Fernstroms bok om Upplevelser samt andra bocker om upplevelseskapande sésom
Tom O’Dells bok, om Upplevelsens materialitet. Vid behandlandet av kultur har vi utgatt fran
Hofstedes bok som tar upp kultur och organisation. Trender behandlas mestadels utifran Lena

Mossbergs bok, Att skapa upplevelser - fran OK till WOW! och Gdsta Fernstrom.

4.2. Fallstudie

Vi har valt att gora en kvalitativ fallstudie av Hasseludden eftersom vi tyckte detta var ett
intressant undersokningsobjekt d& de ar kdnda for deras upplevelsekoncept som ar fokuserat
pa den japanska kulturen. Vi valde att gora en fallstudie for att koncentrera oss pa endast ett

foretag och didrmed fa en inblick i hur de arbetar {or att skapa upplevelser.

En kvalitativ fallstudie ké&nnetecknas genom exempelvis urvalsmetod och datainsamling.

Urvalet ar litet, icke-slumpmassigt samt teoretiskt och datainsamlingen sker med forskaren
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som framsta instrument och detta genom intervjuer och observationer.”? Det finns givetvis
bade for- och nackdelar med att anvédnda fallstudie som metod. En av fordelarna med att
anvianda sig av en fallstudie dr att den utférs i1 naturliga och verkliga situationer. Detta
resulterar i att undersokningen blir innehéllsrik da den ger oss som utfor studien mer insikt av
foreteelsen och vidgar vara kunskaper. En kvalitativ fallstudie kan vara negativ i den mening
dd den kan forenkla och/eller 6verdriva vissa faktorer i en viss situation. Detta kan medfora
att vi som utfor fallstudien drar felaktiga slutsatser om hur det egentligen dr. Det kan ocksa
vara negativt d& vi som studerar objektet dr det frimsta verktyget for insamlingen och
analysen av den information vi tar in. Detta kan ocksé ha sina fordelar da vi som studerar &r

utlimnade till var egen forméga allt efter arbetets gang.”

4.3. Observation

Vi har besokt och gjort en kvalitativ observation pa Hasseludden 1 Stockholm, Nacka. For att
tolka andra ménniskors beteende och pd sd sétt kunna styra vért beteende gor vi stindigt
observationer.”* Fér att kunna forstd de manniskor man studerar och hur dessa handlar krivs
det en lingre tids observationer i deras naturliga milj.> Genom att gora en observation pé en
viss tid och vid ett visst datum kan detta f4 avgorande konsekvenser.”® Vi méste dérfor se
kritiskt pa var observation av Hasseludden da observationen endast pagick under en dag. En
nackdel kan vara att vi inte fatt en réttvis bild av Hasseludden. Det dr bra om man kan f6lja
det naturliga flodet av hiandelser pa det man observerar och styra dem man observerar sé lite
som mojligt. Observationer inkluderar bade intervjuer och direkt observation 1 samspel med
den gruppen minniskor man studerar.’’ Intervjuerna ir viktiga att inkludera for att kunna
jamfora sina egna tolkningar med den studerande gruppens egna uttalanden.”® Dirfor
genomforde vi intervjuer med flera olika personer samt att vi provade pa sjdlva produkten, for
att se vad Hasseluddens unika Yasuragi koncept handlar om. Att titta, lyssna och stilla fragor
ar viktigt ndr man observerar.”’ Detta tycker vi att vi lyckades bra med under den relativt

korta tid som vi spenderade pa Hasseludden.

2 Merriam, 1994 s. 32
B 1bid. s 45

24 Bengtsson, 1998, s. 51
5 1bid. s. 52

% Ibid. s. 55

2 1bid. s. 52

2 1bid.

» Ibid.
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4.4. Kuvales sju stadier 1 en intervjuundersokning
For att beskriva hur vi gétt tillviga med vara intervjuer har vi valt att anvénda oss av Kvales
sju stadier i en intervjuundersokning vilka dr tematisering, planering, intervju, utskrift, analys,

verifiering och rapportering.

4.4.1. Tematisering

Kvales fOrsta steg &r tematisering vilket innebdr att man véljer ett omrade som
undersdkningen skall handla om samt att klargdra syftet med uppsatsen. Det dr viktigt att man
innan intervjuerna skaffar sig forkunskaper om det som skall undersokas.™ Tidigare
erfarenheter har lart oss att det underléttar att spela in en intervju och valde déarfor denna
teknik for fortsatt arbete. Infér denna uppsats fick vi vilja mellan fem olika teman. Vi valde
temat kultur, ekonomi och upplevelser. Vi valde att fokusera pa kultur och upplevelser for att

f4 ett djup 1 var uppsats.

4.4.2. Planering

Naésta steg dr planering vilket handlar om att man skall planera alla sju stadier. Detta dr en
allmin planering dir forberedelse krivs for att erhilla den efterstrivade kunskapen.’'
Planeringen infér denna kandidatuppsats paborjades redan under hosten 2006 da vi fick vilja
mellan olika teman for uppsatsen. Alla i gruppen var 6verens om att vi ville fokusera pa kultur
och upplevelser och tyckte att Hasseludden skulle vara ett intressant undersokningsobjekt da
de dr kinda for deras upplevelsekoncept. Efter att vi fatt bekréftat fran Hasseludden och
verkstillande direktoren Lars Sandberg i slutet av februari att vi var vidlkomna, borjade vi
planera arbetet efter vart tema. Vi ldste in oss pé relevant litteratur for att f4 en djupare insikt i

dmnet samt fOr att {4 inspiration till vidare planering.

Vi 6nskade tre intervjuer fran Hasseludden inklusive Lars Sandberg. Kravet pa dessa var att
de skulle ha nyckelpositioner i1 foretaget. Vi fick bekriftelse och vetskap om de andra tva
intervjupersonerna och deras arbetsposition i foretaget senare dn Lars Sandberg intervju och
vi valde dérfor att skapa en standardmall som vi sen litt kunde revidera och anpassa till
respektive intervjuperson. Denna mall baserades sjdlvklart pd vart tema for uppsatsen och
strukturerades efter detta. Vi planerade dven foljdfragor sa vi kunde fa mer utvecklande svar

frdn véra intervjupersoner. Vi planerade att spela in véra intervjuer for att sedan kunna

3 Kvale, 1997 s. 91
' bid. s. 95
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transkribera dem och fa fram korrekta citat samt for att fa en mer innehallsrik information. Vi
kontaktade Lars Sandberg forst for att hora om det var okej att vi spelade in intervjuerna
vilket det var. Stockholmsvistelsen skulle dga rum vecka 17 och vi skulle vara dér storre delen

av veckan da vi inte visste om vi kunde fé alla intervjuerna pa samma dag da vi bokade resan.

4.4.3. Intervju

Det tredje steget innefattar sjdlva intervjun. Intervjun dr rdmaterialet for sjilva analysen.
Kvaliteten hos den ursprungliga intervjun ar avgdrande for kvaliteten i analysen, verifieringen
och rapporteringen.”” En vanlig kritik av intervjuundersokningar 4r att det inte gar att
generalisera fran deras resultat eftersom intervjupersonerna ar for fa.”> Samtliga av véra
intervjuer skedde den 26: e april pa Hasseludden. Strax efter klockan nio pd morgonen ankom
vi till Hasseludden och vi vilkomnades sedan av Lars Sandberg. Han visade oss till det
japanska badet dir vi spenderade cirka tva timmar. Vi gick dven runt och gjorde observationer

1 anldggningen.

For att kvalitetssdkra och for att underlitta intervjuerna valde vi alla tre att ndrvara under alla
intervjuerna. Den forsta intervjun skedde med Cecilia Hjortfors, Spachef, som hdmtade oss i
restaurangen efter lunch och visade oss in 1 Tatamirummet dér vi satt avskilt. Intervjun varade
i cirka trettio minuter och vi bandade intervjun for att aktivt kunna vara delaktiga och
fokuserade pé sjilva intervjun. Fordelarna med att spela in en intervju &r att de som intervjuar
kan koncentrera sig pa dmnet och sjdlva dynamiken i intervjun. Det man registrerar vid en
inspelning kan vara svart att komma ihdg dd man bara antecknar som exempelvis tonfallet och
pauserna. En annan fordel med inspelning dr att man har det inspelade materialet i en
permanent form som man kan &teranvinda till.** Den andra intervjun skedde p& samma stille
och da med Kersti Olophsdotter, produktutveckling/PR/Information. Vi spelade dven in denna
intervju och den varade 1 cirka fyrtio minuter. Den sista intervjun skedde med Lars Sandberg
pa hans kontor. Aven denna spelades in och den varade cirka sjuttio minuter eftersom vi hade

fler fragor till honom d& han &r VD for Hasseludden.

4.4.4. Utskrnift

Vi valde som ovant ndmnts att spela in vara intervjuer for att lattare kunna transkribera dem

och for att i korrekta citat. En forutséttning for att kunna skriva ut intervjun ar att samtalet pa

32 Kvale, 1997 s. 134
3 1bid. s. 98
*1bid. s. 147
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bandet ar horbart. Det vill sdga att anvéinda en bra bandspelare och att det inte forekommer
bakgrundsljud 4r grundliggande.® Var bandspelare gav ifran sig ett bra och tydligt ljud. Den
skriftliga formen av en muntlig kommunikation skiljer sig dock frin sjilva intervjun, det kan
vara svart att uppfatta vilken stimning som infann sig under intervjun. Déarfor var det bra att
vi alla tre nédrvarade pé intervjuerna for att vi dé& littare kunde erinra denna stimning. Det

transkriberade materialet blev totalt trettio sidor och anvédndes som underlag for analysen.

4.4.5. Analys

Bakom besluten om hur intervjuerna ska analyseras ligger vissa teoretiska fOrutsittningar.
Analytikerns teoretiska syn p& dmnet inverkar pa hur denne analyserar intervjuerna.*® Nar
man analyserar en intervju enligt Kvale ska man forsoka behélla helheten dd man skiljer det
visentliga fran det ovisentliga.’” Vi lyssnade igenom véra intervjuer ytterligare en gang for
att verifiera att vi uppfattat svaren korrekt samt att dessa var fullstindiga. Efter bearbetning av
intervjuerna sammanstéllde vi dem efter teman for att pd si sitt se vilka teorier som &r
relevanta for vir uppsats for att sedan védva ihop den relevanta teorin med den analyserade
empirin. I och med att vi har intervjuat tre anstillda pa Hasseludden utgar véra intervjuer fran
ett foretagsperspektiv som vi senare analyserat dessa efter. Vi har hela tiden haft i tanke att
den information vi fitt fram kan vara vinklad, dels da Lars Sandberg valt intervjupersonerna
som eventuellt delar hans dsikter samt att alla brinner for Yasuragi. For att kunna studera
Hasseludden ur ett foretagsperspektiv har vi under observationerna fokuserat pa hur foretaget

skapar upplevelser for sina gister och dairmed forsokt bortse fran ett kundperspektiv.

4.4.6. Verifiering

Verifiering diskuteras ofta 1 relation till begreppen reliabilitet, validitet och
generaliserbarhet.*® Reliabilitet 4r tillforlitlighet i mitning, det vill siga man kan bara komma
fram till samma sak om man intervjuar flera.” Eftersom vi endast intervjuade tre anstillda pa
Hasseludden &r vi medvetna om att deras asikter inte dr av nagra generella uppfattningar. For
att finna likheter och olikheter skulle vi varit tvungna att gora manga fler intervjuer. Detta
innebdr att vi fick generalisera utifrdn de tre intervjuer vi har, det som Kvale kallar

generaliserbarhet.

3 Kvale, 1997 s. 149
* 1bid. s. 187
7 1bid. s. 171
#1bid. s. 207
¥ Ibid. 5. 213
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Validitet hianfor sig till sanningen och riktigheten i ett yttrande.”” Nér vi analyserade véra
intervjuer stillde vi oss kritiska till svaren, da vi &r medvetna om att dessa ar vinklade utifrdn
Hasseluddens positiva sida. Det kan dven vara sé att vi tolkat deras svar pa ett sitt som inte
overensstammer med deras synsétt, dd vi har vér teoretiska bakgrund i huvudet. Validering

blir en fraga om olika tolkningar.*'

4.4.7. Rapportering

Det finns ingen standardform for rapportering av resultaten fran en intervjuundersokning. Det
vanligaste sittet att presentera resultaten frén intervjuundersdkningar 4r genom utvalda citat.*”
I vir uppsats har vi badde anvint oss av citat samt en sammanstéllning av intervjupersonernas
svar. Vi har presenterat dessa i empiri och analys delen for att sedan svara pd vér
fragestéllning 1 slutsatsen. Kvale pratar d&ven om vilka konsekvenser som den publicerade
rapporten kan fa.** Eftersom vi inte berdrt ett kinsligt &mne och inte heller kommit fram till
nagot som skulle kunna skada verksamheten, tror vi inte att var uppsats far nagra katastrofala

konsekvenser.

4.5. Kallkritik

Da vi skrivit om den japanska kulturen har vi anvint oss av en bok som é&r producerad i
samarbete med Hasseludden som kanske medvetet tar fram den sida av kulturen som
aterspeglar anldggningen bdst. Vi har valt att endast anvdnda denna bok dé vi ej hittat andra

relevanta och intressanta bocker som behandlar detta 4mne.

Goran Fernstroms bok om Upplevelser anser vi vara en mycket bra och éverblickande bok om
upplevelser. Den tar upp manga olika begrepp och teorier som vi anvidnt oss av. Dock
betraktar vi teorierna i denna bok som mycket generella dad dessa bara tar upp det mest
relevanta och inte gar djupare in pd teorierna. Under litteratursokningen fann vi att
upplevelser inte &r ett vil utforskat omrade, vilket gjorde det svart att hitta bra och informativ
litteratur. Det dr déarfor svart att hitta fOrfattare som skriver relevant information om
upplevelseekonomi dé de flesta refererar till Pine och Gilmores bok The Experience Ecomony

sasom Lena Mossberg och Tom O’Dell.

0 Kvale, 1997 s. 215

“! Polkinghorne, i Kvale, 1997 s. 217
# Kvale, 1997 s. 239

* Ibid. s. 105

17



Yasuragi Hasseludden
Kandidatuppsats
Veronica Filt, Charlotte Karlsson och Maria Lantz

Vi dr medvetna om att vara intervjupersoner kanske inte dr kritiska mot Hasseludden under
sina intervjuer dd alla brinner for sitt jobb och ser sig har en framtid med fGretaget. Vi ar
ocksa medvetna att deras asikter kan delas av Lars Sandberg dd han valde intervjupersonerna

till oss.
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5. Teori

I detta avsnitt borjar vi med att ta upp teorier frdan upplevelser ddr vi utgar fran Gosta
Fernstrom, Lena Mossberg och Pine och Gilmore. Sedan foljer trender ddr vi bland annat tar
upp tar upp tidsperspektivet. Avslutningsvis kommer ett avsnitt om kultur déir Hofstedes teori

ar kdrnan.

5.1. Upplevelser

Upplevelser dr idag centralt i méanniskors liv oavsett om det handlar om konstnirliga
upplevelser, mat eller design for att paketera budskap och produkter.** Upplevelser ér en del
av det mesta som levereras idag. I dagens samhille med alla dess mgjligheter méste det dar
lilla extra finnas for att kunna sticka ut i midngden. Manga menar att framtiden hor till
upplevelseindustrins tillvéxt. Det dr en industri som i huvudsak kommer att producera tjénster
och service och dir det stora yrkeskunnandet finns i erfarenheten.*> Fernstrdm menar att det i
framtiden &r viktigt att inom upplevelseindustrin satsa pé att forsoka hdja utbildningsnivén
hos de anstillda i foretaget for att pa s sétt kunna driva en mer professionell anliggning.*®
KK-stiftelsen  (kunskaps- och kompetensutvecklings stiftelsen) har identifierat
upplevelseindustrin som ett mycket betydelsefullt tillvixtomradde. Deras mal med satsningen
pa upplevelseindustrin dr att forsoka gora Sverige ledande pé upplevelseomradet. Deras
uppgift dr att tillsammans med andra bygga gransoverskridande métesplatser och sammanfora

upplevelseindustrin.”’

Prahalad och Ramaswamy, beskriver upplevelsediskursen som det individuella virdeskapande
1 ett sanningens 0gonblick. Dérfor, menar de, forsoker foretag att mota konsumenters behov
och ge dem en individuell upplevelse som ar unik for gonblicket.*® Att studera diskurser
innebdr att man funderar 6ver det som ségs, hur det sédgs och hur det annars skulle ha kunnat
sigas.”” Diskurs innebir att man dramatiserar observationer och forsdker fokusera pa hur den

verklighet som formedlas skapas. Diskurser ger oss nya sitt att bade se och tala om virlden.”

“ O’Dell, 2002 s. 11

* KK-stiftelsen, 2001 s. 199

46 Fernstrom, 2005 s. 32

T KK -stiftelsen, 2001 s. 11

* Prahalad och Ramaswamy, 2004
# Mills, 2003 s. 21

>0 Bérjesson, 2003 s. 34
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Michael Foucault menar att diskurs associeras med relationer av betydelse.”’ Foucault menar
pa att en diskurs dr en uppsittning av aterkommande uttryck. Han menar att det ar diskursen
som bestimmer vilken kategori som kommer att betraktas som logisk och med verkligheten
bestimmande.’” En upplevelse ar individuell och kan leva vidare i artusenden men ocksa avta
direkt. Den kan inspirera till vidare upplevelser, som inspirerar ytterligare andra vilka kan bli

succéer.>

5.1.1. Upplevelseekonomi

Tom O’Dell menar att stress och oroligheten for att gé in 1 viggen gor att vi 1 Sverige blir mer
motiverade till att ta in pi olika typer av spa.’* Som nimndes tidigare i inledningen s
spenderas en allt storre andel av vara pengar pa upplevelser.”® Pine och Gilmore pratar om att
man kan ta betalt for just upplevelsen.’® Det handlar om att skapa virde snarare 4n att
distribuera vérde, att underldtta och stdodja en vérdeskapande process 1 stillet for att
distribuera firdigtillverkat virde till gdsterna.’’ Kostnaderna kan vara desamma men virdet
for gisten kan variera och det kan dirmed vara svart att prissitta en vistelse pa ett hotell.™
Mossberg menar pé att service och servicekvalitet idag ar en forutsittning for de flesta foretag
for att kunna 6verleva. Ménga forsoker att skapa ytterligare mervirden for gisten. For foretag
som erbjuder en upplevelseméjlighet kan det handla om att ta mer betalt.”® Det dr genom att
utnyttja de kulturella och sociala processer som underbygger upplevelseekonomin som
foretag kan forpacka och iscensitta upplevelser.”’ Varje foretagare som vill dka sin vinst
genom att iscensitta eller skapa ndgon form av upplevelse dr i ndgon grad beroende, av att

gisterna 4r medvetna om att de &r med om nagon form av upplevelse och kan bedéma den.®!

40-talisterna &r de blivande pensionérerna som tidigare inte haft tid att uppleva saker eftersom
de jobbat hart under ménga ar. Generellt gar de i1 pension tidigt med gott om pengar och de
har nu tid att uppticka och unna sig nya saker.®> Om upplevelsen anses virdefull gar det ocksa

att ta mer betalt for den. Men det &r viktigt att se vilken typ av upplevelse som efterfragas

> Mills, 2003 s. 54

>2 Borjesson, 2003 s. 36

33 KK -stiftelsen, 2001 s. 131

>* 0’Dell i Magic, culture and the new economy, 2005 s. 29
> 0’Dell, 2002 s. 33

>® Pine och Gilmore, 1999 s. 100

5T Gronroos, 2002 s. 35

*¥ Prahalad & Ramaswamy, 2004 s. 47
% Mossberg, 2003 s. 39

5 Ibid. s. 25

' 0’Dell, 2002 s. 21

52 Fernstrom, 2005 s. 30
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eftersom upplevelsen 4r unik for mottagaren och maste differentieras si gott det gar.”> En
annan malgrupp som Okar dr ensamstaende fordldrar. Foretag satsar i manga fall pa att ge
barnen en chans att utvecklas och har roligt samtidigt som den ensamstadende fordldern fér lite

egen tid.**

Nar en gist kdper en upplevelse betalar denne for att spendera tid och for att njuta av en rad
olika aktiviteter som foretaget anordnar for att engagera gisten pa ett personligt plan. Detta
kan ses som en teaterpjds dir varje medarbetare utgor en del av arbetet som en akt pa scen.®
Pine och Gilmore pratar om att det inte handlar om att underhélla gésterna utan snarare att
man ska engagera dem.®® Ett foretag kan inte skapa nigot av virde om inte individen &r
engagerad.”” Som gist kan man inte vara passiv och tro att man ska kinna nagot och fa en
unik upplevelse om man inte &r aktiv. Eller som Mossberg skriver; vill man inte k&inna nagot

gdr man inte det heller.®®

Pine och Gilmore har utvecklat en strategimodell for att identifiera minnesvarda upplevelser.
Modellen bestar utav ett faltdiagram med fyra axlar. Har beskriver man fran vénster till hoger
géstens grad av deltagande dér man frén vénster gér fran att gésten ar passiv respektive aktiv
fran hoger. Uppifran och ner beskriver man graden av samband eller omgivningens relationer
som forenar gésten med héndelsen eller utférandet. Det gér fran att gisten absorberar till att

. .. 69
gésten aktivt involveras.

De fyra bitarna representerar; Underhdllning - att roa gisterna och se till att de trivs.””
Utbildning - att lira sig nagot, att upplevelsen innehéller ett lirande moment.”' Estetik - att
vara, gisten upplever skonhet, design och kultur som aktiverar alla sinnen.”” Eskapism - att

involvera och aktivera gisten att gora saker.”

 KK-stiftelsen, 2001 s. 67

% Fernstrom, 2005 s. 32

% Pine och Gilmore, 1999 s. 2
% Ibid. s. 30

%7 Prahalad och Ramaswamy, 2004 s. 24
% Mossberg, 2003 s. 61

% Pine och Gilmore, 1999 s. 30
7 Ibid.

" Ibid. s. 32

" Ibid. s. 35

7 Ibid. s. 33
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Absorbation

Underhallning| Utbildning

Passivt deltagande Aktivt deltagande

Estetik Eskapism

Involvering

FIGUR I: Upplevelsernas fyra virldar’™

Pine och Gilmore menar att man bor ha ett vildefinierat tema déir varje detalj forgyller
effekten av den totala upplevelsen.”” Vid upplevelser 4r omgivningen viktig di gisterna ofta
stannar relativt ldnge 1 upplevelserummet. Interiéren kan exempelvis formedla vilken
malgrupp som foretaget vill attrahera och fungera som en visuell metafor for att kommunicera
vad som erbjuds.”® O’Dell menar att man som gist kan komma till en kinslosam plats i sjilen
tack vare interioren.”” Olika experter inom omradet menar att variation mellan méanniskors
vilbefinnande och fysiska miljo behovs for att ma bra. Konstverk, dekorationer och

utsmyckningar syftar till att erbjuda detaljer att uppticka med tiden.”®

Att beskriva kdnnetecken och den funktionella nyttan av upplevelser innebir ofta svarigheter.
Man pratar da istdllet om en emotionell nytta som gasten far, som till exempel en kénsla av
glddje, vilbehag och spanning. Pine och Gilmore utgdr fran att upplevelser &r att gd ett steg
lingre #n att tala om tjinster.” Foretag kan arbeta med att forstérka en upplevelse genom att
gd Over grianserna. De historiska upplevelserummen forstirks ofta med olika typer av

aktiviteter for att besokaren ska kunna kdnna sig mer delaktig, prova pa och med fantasins

" Pine och Gilmore, 1999 s. 33

" Ibid. s. 47

7 Mossberg, 2003 s. 109

7 O’Dell i Magic, culture and the new economy, 2005 s. 23
® 0’Dell, 2002 5.106

7 Pine och Gilmore, 1999 s. 98
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hjilp kunna forflytta sig till en annan tid.** O’Dell menar att man méste forsta upplevelser
som kulturella foreteelser som delas, efterstrdvas och har egna materiella forankringar.
Upplevelser dr inte bara nagot flyktigt som tar plats i individens psyke, det dr inget som bara

existerar utan foretag ligger ner stora anstringningar pé att paketera och silja dem.®’

5.2. Trender

I framtiden antas framgangsrika foretag bli de som kontinuerligt anpassar sig till omgivningen
och som kan hantera bade minniskor, teknik och trender.*” En trend kan definieras som en
stabil, ldngsiktig fordndring 1 samhéillet avseende t.ex. ekonomi, demografi, vérderingar,

. . . 83
intressen eller konsumtionsmonster.

Fernstrom anser att méanniskan vill uppticka nya saker och soker stidndigt efter nya
upplevelser som vicker var nyfikenhet. Han anser att foretag hela tiden maste anpassa sig till
detta i och med att gidsternas behov och 6nskemal kontinuerligt forédndras. I dagens samhille
kommer och gér trender fortare &n nagonsin. Detta gor det dn viktigare for foretag att vara
unika och erbjuda négot extra. Léngtan efter nagot nytt kommer ofta som en motreaktion mot
det som just varit. Orvar Lofgren skriver; De sitt, pa vilka vi ldr oss bli trotta pd det
existerande och otéliga infor det nya innebir att féretag maste vara uppmirksamma vad som
hinder i omvirlden.** Det ar dérfor visentligt att ta hiansyn till trender for att kunna utveckla
nya upplevelser.”” Foretag ser sig ofta som en del av helhetsupplevelserna.*
Upplevelsebegreppet har ofta anvénts inom turismen med tanke pa att turism implicerar viljan
att resa bort frdn den vanliga omgivningen och bryta det vardagliga monstret. O’Dell menar
att Hasseludden ir ett stille dér olika typer av energi forenas dir man kan samla kraft.*” Bade
Mossberg™ och O’Dell menar att trenden d& grinserna mellan de olika branscherna borjar

suddas ut har 6kat dir hotell, spa, restaurang och upplevelser blir ett.*

% Mossberg, 2003 s. 56

' O’Dell, 2002 s. 13 f

%2 Mossberg, 2003 s.183

5 http://www.ne.se, 2006-06-01
 Lofgren, 2004

8 Fernstrom, 2005 s. 26

% Mossberg, 2003 s. 33

7 0’Dell i Lofgren och Willim, 2005 s. 23
% Mossberg, 2003 s. 36

¥ O’Dell 2002 s. 21
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5.2.1. Tidsbrist

I dagens samhélle &r tidsbristen ett stindigt problem, vilket leder till firre 6vernattningar pa
hotell, okat antal dagskonferenser och korta semestrar.”’ I och med den tidsbrist som rader,
har resandet minskat genom de tekniska mdjligheter som finns som att klara av sammantriden
via informationsteknologin. D& upplevelser har en borjan och ett slut innebdr det en
investering i tid. Arnold och Price menar att det skapas en kénsla, ett virde och mening i en
extraordinir upplevelse.”’ En faktor som bidrar till firre Gvernattningar &r att reshastigheten
okat. En resenir kan ofta klara av sina sammantriden under dagen.’” Enligt Fernstrém 6kar
dock véra behov av att motas, eftersom moten 6kar vér kreativitet. Det dr samtidigt bra att
byta miljé for att vi skall fa en upplevelse och komma bort ett tag.”> Han menar att da det
verkar som att tiden idag dr viktigare dn priset for gésten, bor foretag ta hansyn till detta
genom att exempelvis 6ka mervérdet for gésten. Fernstrom pépekar att det géller att se till att
vistelsen blir smidig och inte tar tid fran gésten dd exempelvis in- och utcheckning maste gé
smidigt for att gisten skall slippa vénta.”* Pine och Gilmore anser att det r av stor vikt att
standigt Overraska gisten for att Overtrdffa dennes fOrvédntningar och pé sa sitt oka
mervirdet.” Vidare menar de att for att locka till sig fler gister dr det viktigt att gésten sjilv
kan styra, vdlja och kénna att de har kontroll. Detta kan exempelvis ske genom att foretag inte
har fardigpaketerade produkter utan istéllet flexibla paket dér gésten sitter ihop ett eget paket.
Det kan ocksa vara sé att man till exempel vistas pd plats som en konferensgist och vill ligga

till andra tjinster/upplevelser.”®

5.3. Kultur

Hofstede anser att det finns olika nivaer av kultur. Han tar upp sex olika nivder och dessa
nivder dr nationell, regional, kon, generation, socialklass samt foretags niva.”” Fran Martin
anvinder sig bara av tre nivaer vilka 4r nationell kultur, populirkultur och andra kulturer.”®
Det finns odndligt manga definitioner pa kultur. Bara Kroeber och Kluckhohn har skrivit 6ver
160 stycken definitioner 1 en artikel. Raymond Williams ger f6ljande definition pa kultur: “a

particular way of life which expresses certain meanings and values, not only in art and

% Fernstrom, 2005 s. 26

I Mossberg, 2003 s. 23

92 Persson, 2001 s. 24

o3 Fernstrom, 2005 s. 18

% Ibid. s. 27

% Tbid.

% Pine och Gilmore, 1999 s. 36
9" Hofstede, 2005 s. 11

% Martin, 2003 s. 6
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learning, but also in institutions and ordinary behaviour. The analysis of culture, from such a
definition, is the clarification of the meanings and values implicit and explicit in a particular

way of life, a particular culture.””’

Linton menar att kultur dr det som aterspeglas av det inldrda beteendet. Detta beteende vars
komponenter ir delade, sprids av medlemmarna i en specifik gemenskap.'” Goodenough har
en liknande definition dir han anser att kultur &r en uppsittning vérderingar eller normer som
ar delade av en grupp minniskor, dessa hjilper ménniskan vélja vad denne ska vilja, tycka,

191 Man kan dven se att det

hur den ska m4, vad denne skall géra och hur denne skall gora det.
finns tva sidor av kulturen, dessa &r den synliga och den osynliga. Den synliga delen dr den
man mirker d4 man upplever en ny kultur vilket kan vara musik, konst och sprdk. Den
osynliga delen representerar det man upplever efter att ha spenderat en tid i kulturen vilket

kan vara ikoner, ritualer och Véirderingar.102

5.3.1. Hofstedes 1ok

Enligt Hofstede finns det fyra olika begrepp som beskriver en kultur och dessa kan relateras
till det synliga och osynliga. Dessa dr symboler, ikoner, ritualer samt varderingar. Dessa
illustreras 1 en ”16k™ (the onion) med olika lager som kan skalas bort for att hitta vérderingar

som ligger olika djupt.'”

Symboler
Ikoner

Ritualer

Virderingar

FIGUR 2: Hofstedes "lok”

% Williams i Martin, 2003 s. 7
190 Usunier, 2000 s.4

1 Hofstede, 2005 s. 5

12 Ibid. s. 10

1% 1bid. s. 6
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Symboler ar det yttersta lagret och representerar bilder, ord, gester eller objekt. Dessa bar med
sig en speciell mening som kidnns igen av dem som har upplevt kulturen. Symboler kan latt
kopieras mellan grupper och nya kommer alltid och gamla forsvinner.'™ Nésta lager ar ikoner
vilka kan vara péhittade, doda eller fortfarande vid liv. Men det gemensamma for dem &r att
de dr beundrade forebilder. Ritualer dr kollektiva aktiviteter som genomfors for sin egen skull.
Detta kan vara olika sétt att hédlsa pa en ménniska men dven sddant som sociala och religiosa

ceremonier.'

Dessa tre lager dr synliga for den yttre betraktaren men deras kulturella
betydelse édr endast synlig for den inre betraktaren. Det sista och djupaste lagret dr varderingar
och dessa formar huvudkérnan i kulturen. Varderingar bar anlag till att man foredrar vissa
saker over andra, det dr kédnslor med en plus och minus sida. Detta kan innefatta ondska
kontra godhet, moral kontra omoral och sé vidare. Dessa virderingar inpréntas tidigt i vara liv

och &r vildigt svéra att dndra. De innefattar symboler, ikoner, ritualer som inkluderar véra

grundvirderingar.'®

5.3.2. Kontexten

Kontexten i en kultur har oftast en betydande mening for hur en kultur tolkas. Hall har
definierat tva begrepp om olika kommunikationsstilar 1 en kultur vilka &r hog och ldgkontext.
I en hogkontext kultur sa spelar den icke-verbala kommunikationen stor roll. Informationen
finns i1 orden samt den fysiska kontexten sdsom kroppssprak, 6gonkontakt och tonldge. I en
lagkontext kultur sd dr det givetvis tvdartom, dédr informationen finns mestadels i orden och

utrycks genom en explicit kommunikationsstil.'"’

14 Hofstede, 2005 s. 7

105 1hid.

106 Ibid. s. 8

197 Hall i Usunier, 2000 s. 418
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6. Japansk kultur

1 detta kapitel tar vi upp den japanska kultur tillimpade pd Hofstedes modell I6ken samt

Edward Halls teori om kontexten

6.1. Symboler

Badet dr en viktig symbol som har spelat en stor roll i japanernas liv sen ldng tid tillbaka. Det
finns en koppling till shintoism och buddism déir det i bdda religionerna ldggs stor vikt pa
rituell rening av kropp och sjél och det dr viktigt att ritualen genomf6rs pd ritt sitt. Sedan
tidig stendlder har japanerna bosatt sig runt varma kéllor och arkeologerna tror att de anvinde
killorna redan da till att bada i. Vid buddismens intdg i Japan under 500-talet grundades en
badkultur som lever kvar dn idag. De buddistiska templen var uppbyggda av sju byggnader
varav en av dem var ett badhus for just rituell rengdring av kropp och sjéal. D4 dessa badhus
blev tillgéngliga for allménheten véxte intresset snabbt och de expanderade med hjélp av
manga hérskare och stormédn som sponsrade baden i tron att de genomforde en god och

religiés handling.'®®

Matlagningen i det japanska koket anses vara vildigt traditionell. Kvaliteten pa ravarorna &r
véldigt viktigt oavsett ravara allt fran kott, fisk och gronsaker. Grunden till all japansk
matlagning beskrivs som enkel, frisch och att maten skall presenteras vil. Det japanska koket
ar vildigt genomténkt och Markus Aujalay beskriver sushi tillagning som en hel vetenskap,

dir det kan ta tva ar att lira sig att bara tvitta och koka riset ritt. '

6.2. Ikoner

Naturen &ar en stark ikon, dar kirleken till denna alltid varit en del i den japanska
livskénslan.''” Denna kirlek avspeglar sig i arkitekturen dé de inreder mycket med naturliga
material. De har ett vixlande klimat med regnperioder och sommar med fuktig hetta. Ddrmed
maste bostdder inredas sd att maximal luftvixling finns. Detta gors genom Oppna bostdder
byggda av luftiga, genomsldppliga material som trd, papper, strd och lera. For att motverka

jordbédvningsskador har husen byggts pa en stengrund, men trébjdlkarna &r inte fixerade 1

1% Duke i Yasuragi, 1999 s. 28
19 http://www.restauratoren.se, 2006-04-03
"% Duke i Yasuragi, 1999 s. 64
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grunden vilket innebér att ndr en jordbdvning skett kan de skjuta tillbaka huset pad grunden

igen. Detta knep har tillimpats i Japan i manga hundra &r. '"'

Tatamimattorna &r gjorda pa strd och har en vacker vdvd yta. Dessa blev snabbt populéra i
Japan eftersom de isolerade mot kyla men var dven behagliga att g& pa och blev med tiden en
standard i japansk inredning och arkitektur. Aven shoji och fusuma, vilka ir tvd typer av
skjutdorrar som anvinds for att dela av rummet tillhor standarden. I Japan ses inte huset som
uppbyggt av tak och viggar som vi vésterldnningar, utan i Japan vilar taket pd bjilkar och

. . . . .. 112
viggarna anvinds som rumsfordelare som litt kan skapa nya rumslosningar.

6.3. Ritualer

Den mest inpraglade och betydande ritualen for japanerna ar renandet av bade kropp och sjél
som sker i samband med badandet. Det forsta steget 1 den japanska badritualen ar att sitta pa
en pall vid ett tvagningsstille och skrubbar sig ren. Direfter tvittas hela kroppen med en
tvagningshandduk och sedan skoljer man sig genom att hélla tvéttbyttan fylld med vatten 6ver
kroppen. D& kroppen dr renad badar man i de varma kédllorna och dé renar da sjdlen. Detta

skall upprepas tills man kénner sig ren i bade kropp och sjil.'"

En annan betydande ritual dr meditation. Qigong och Tai Chi dr vérldens dldsta gymnastiska
ovningar men de kommer ursprungligen fran Kina. Det japanska ordet zen betyder meditation
och for en buddist dr zen ett sitt att uppna satori vilket betyder upplysning eller ett uppvaknat

sinne.''

Det finns ménga olika metoder att uppna det medvetandestadium man efterstravar
dédr man ser in i sin egen natur och stannar sina tankar. Férutom Qigong och Tai Chi finns det

meditationsvigar som exempelvis Shikantaza (bara sitta), kalligrafi, poesi och bagskytte.'"

6.4. Virderingar
I det japanska samhillet har den traditionella kulturen stor betydelse. Japanerna har i
allmédnhet mer kontakt med sina rétter dn vad vi véasterldnningar har. Ett exempel som Joost

ndmner &r musiken. Den japanska hovmusiken, gagaku, tros ha l4tit likadan nu som den

"' Duke i Yasuragi, 1999 s. 64
"2 1bid. s. 63

"3 1bid. 5. 27

"4 Kall i Yasuragi, 1999 s. 93
" Ibid. s. 94
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gjorde pa 700-talet. Jamfor man det med Skandinavien s& skulle vi veta vad exempelvis

romarna lyssnade p4, vilket vi inte gor.''®

Japaner anses inte gilla fordndringar, sérskilt inte inom sin egen kultur. Detta kan vara en
forklaring till varfor, som ovan ndmnts, musiken later ungefar lika nu som den gjorde pa 700-

talet. Konst och traditionella klider ser dven likadana ut nu som de gjorde pa 1500-talet. '’

6.5. Japansk kontext

Japan framstills som ett hogkontext land diar kontexten spelar stor roll. De skandinaviska
landerna beskrivs didremot ha en lagkontext kultur dir en explicit kommunikation &r

"8 Dessa tva olika kommunikationsstilar kan skapa missforstand da personer fran

allmén.
olika kulturer mots. Jean-Claude Usunier beskriver som ett exempel att det vid ett affirsmote
skulle finnas skillnader mellan en person fran en lagkontext kultur och en fran hogkontext
kultur. Personen fran en hogkontext kultur skulle foredra att prata lite om det dagliga livet for
att lara kénna sin forhandlingspartner, medan personen fran ldgkontext kulturen skulle vilja

prata affirer med en géng.'"’

"6 Joost i Yasuragi, 1999 s. 102
"7 Ibid. s. 103

"8 Hall i Usunier, 2000 s. 418
9 Usunier, 2000 s.420

29



Yasuragi Hasseludden
Kandidatuppsats
Veronica Filt, Charlotte Karlsson och Maria Lantz

7. Empiri och Analys

I denna del bearbetar och analyserar vi det empiriska och teoretiska materialet for att sedan

kunna ge svar pa fragestdllningarna i en diskussion.

7.1.  Upplevelser

Upplevelser har 1 dagens samhélle blivit en del av ménniskans vardag. Hela
upplevelseindustrin  har KK-stiftelsen identifierat som ett mycket betydelsefullt
tillvixtomrdde, dir det kravs att foretag har det lilla extra for att locka till sig géster. Vi
upplevde att Hasseludden har det lilla extra som skapar mervéirde for gasten med sitt unika
Yasuragi koncept. Lars Sandberg berittar att det finns ett stort behov av deras koncept

eftersom de dr mycket populdra da de idag har cirka 20 000 dagsgéster per ar.

Upplevelsediskursen ar individuell och ir virdeskapande i ett sanningens dgonblick.'”” Hur
gisterna upplever Hasseludden é&r ytterst individuellt. I och med att upplevelsen &r sa pass
individuell sé kan den leva kvar ldnge eller forsvinna direkt. Samtidigt kan upplevelserna som
gésterna fatt, inspirera till vidare upplevelser vilket besoket pa Hasseludden medverkade till

for var del. Nista gang testar vi kanske péd de olika behandlingar som finns till férfogande.

7.1.1. Kompetens, en del av den totala upplevelsen

Fernstrom papekar som tidigare ndmnt att kompetens och skicklighet blir allt mer véardefullt
inom upplevelseindustrin. Detta for att 1 framtiden kunna héja nivan pé de anstillda 1 foretaget
och dirmed bli en mer professionell anldggning, genom detta hdjs helhetsupplevelsen for
gésten. Eftersom tiden idag &r viktigare dn priset for manga géster, dr det viktigt att foretagen
tar hansyn till detta. P4 Hasseludden pagér det kontinuerlig vidareutbildning och de har haft
en speciell sdljtraning for sdljare och bokningspersonal for att de skall vara mer tidseffektiva
exempelvis i bokningssamtalen.'”' Cecilia Hjortfors berittar att det &r viktigt att terapeuterna
ar alerta de timmar de gor behandlingar och “den forsta och sista behandlingen du gor skall
vara lika bra”.'?* Gisten betalar for terapeuten och dirfor tycker hon att det 4r viktigt att det
ar en unik upplevelse. "Vi har en introduktion for alla nyanstdillda som syftar till att man

skall forstd konceptet, affirsidén, kinslan och det japanska temat” berittar Lars Sandberg'>.

120 prahalad och Ramaswamy, 2004

21 Tbid.

22 Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
'3 Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
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Vidare berittar han att terapeuterna regelbundet har utbildningar varje &r dd det kommer
uppdateringar pa massageteknik och nya produkter. Detta for att fler terapeuter skall kunna
gora fler typer av behandlingar s& att man inte har en terapeut som bara kan gora klassisk
massage utan som bidrar till att de blir mer flexibla. Aven i kdket pigar det kontinuerlig

vidareutbildning.'**

Déremot ar det ovanligt att nidgon far lite lidngre eller omfattande
utbildning betald av arbetsgivaren enligt Lars Sandberg. Sommaren 2005 avslutades det
ettariga ledarskapsprogram dér ledningsgrupp, avdelningschef, arbetsledare och en del andra

nyckelpersoner ingick.'*

7.1.2. Upplevelseekonomi

Pine och Gilmore pratar om att upplevelser kan betraktas som en teaterpjds dir varje
medarbetare utgor en del av arbetet som en slags akt pa scen. Cecilia Hjortfors berittar att

trots lugnet pa utsidan kan de &nd4 vara stressade init men att de inte visar det utét.

7.1.2.1.  Upplevelsens fyra virldar

Vid tillimpningen av Pine och Gilmores modell; Upplevelsens fyra vérldar pd Hasseludden
kan vi utldsa att Hasseludden har ndgot att erbjuda frdn alla perspektiven.
Underhallningsperspektivet innefattar att gésterna skall bli roade och detta kan vi se som ett
exempel att de 1 Restaurang Teppanyaki lagar middag pé stora stekbord som gésterna sitter
runt och éter den japanska maten. Kersti Olophsdotter menar att de ger gisterna mojlighet att
uppleva nagot utdver det vanliga. Vid detta tillfdlle kan gésterna roa sig dér de fir en inblick 1
den japanska matkulturen och detta kan upplevas som att de befinner sig i Japan.
Utbildningsperspektivet skall innehdlla ett lirande moment och badritualen ar ett sadant
exempel frdn Hasseludden. Denna ritual dr en stor del av deras koncept. Hér fir man en kort
beskrivning av hur det gar till nir man tvagar sig samt en kort tillbakablick om Japans
historia. Enligt Lars Sandberg sd har de forsokt att anpassa den hér utbildningen i
badintroduktionen efter gisternas Onskemal vad giller tid och innehall. Vi upplevde
introduktionen intressant men lite kort och hade gidrna hort lite mer, men for
konferensdeltagarna som oftast inte har sa mycket tid kan den vara lagom. Han beréttar om
fler utbildningsmoment sdsom japansk sushi skola, saké provning, japanska filmkvéllar och

att de hela tiden forsoker utvecklas for att komma pa nya idéer. Det tredje perspektivet dr

2% Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
' Ibid.
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estetik dér gésten upplever skonhet, design och kultur som involverar alla sinnen. Vi upplevde
Hasseludden som stort och stilrent. Nar man kommer in 1 entrén for daggéster ser man
Restaurang Teppanyaki till vanster och till hoger kan man sétta sina ytterskor. Vi stéllde av
oss skorna och gick ner en trappa till ett oppet rum. Kersti Olophsdotter berédttar att de vill
formedla stillhet, skonhet och harmoni genom Yasuragi konceptet, vilket vi upplevde stark 1
detta skede. Kulturen har en stor paverkan pa Hasseludden nir det giller inredning. Alla
detaljer préglas av den japanska kulturen och det minimalistiska framstélls tydligt pa
Hasseludden. Det sista perspektivet i Pine och Gilmores modell stir for eskapism och hér &r
gésten involverad pa ett djupare plan &n de andra perspektiven. D& Hasseludden &r priaglat av
Japan kan gisten fa kénslan av att befinna sig 1 Japan och inte i Stockholm dir Hasseludden ér
lokaliserat. Lars Sandberg menar att Hasseludden kan bidra till ett mdte med sig sjilv

inombords. Just badritualen anser han vara en betydande del for denna personliga insikt.

Man skulle kunna séga att om alla dessa fyra delar finns i en upplevelse d& skapar man
minnesvéarda upplevelser. Om alla sinnen &r involverade desto storre dr sjdlva upplevelsen
enligt denna modell. Lars Sandberg berittar att de vill ge en extra dimension och djupare
dimension, att gisterna skall uppleva nagot som de inte fir uppleva péd andra stdllen. Han vill
att de skall fa aha-upplevelser och att de skall kinna att de mdter nagot nytt. “En kdnsla, en
kunskap en insikt.”'?% Lars Sandberg berittar vidare att de anser att det omedelbara intrycket
ar valdigt viktigt men att de inte 4r ndjda med det idag. "Vi tycker att det forsta intrycket utav

Yasuragi inte Gr bra och rent av fult och lite forvirrande. "’

Vi haller med Lars Sandberg om
detta da huvudentrén var véldigt trist och trakig. I och med att Hasseludden ar sa speciellt och
unikt innanfér vdggarna blir det lite forvirrande da vi upplevde att det forsta intrycket av
Hasseludden gav en liten forvrangd bild. Genom en investeringsplan skall de géra om hela
entrépartiet. Vi tycker det dr viktigt att vi skdrper till vart forsta intryck sd att det kdnns

WOW/ 39128

7.1.2.2.  Betydelsen av ett tema
Pine och Gilmore menar att man bor ha ett vél definierat tema. Lars Sandberg kidnner att det
japanska temat bér hela vdgen ut. Han beréttare vidare att personalens arbetskldder sasom

stdderskor och restaurangpersonal har alla liknande kldder och det for att vi dr Yasuragi. “Just

126 Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
"7 Ibid.
2 Ibid.
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att alla dr lika, att vi kldr av oss det yttre och mer visar vdrt inre.”'?’ Cecilia Hjortfors menar
att de sjélvklart representerar en grupp men att de framfGrallt &r till for sina géster. Lars
Sandberg fortsitter berdtta att de dr Japan pa svenska och att de har ett japanskt tema men det
ar inte sd att de skall vara ndgra kopior till det japanska. Han menar att alla har olika bakgrund
och nir det giller deras forhallningssatt till service dr de i huvudsak svenska pa det sittet de
arbetar och tilltalar sina géster. Kersti Olophsdotter menar att det finns s& mycket i den
japanska och osterldndska kulturen som vi kan ta till oss. Vi maste alltid gora det pa vart sditt
for att vi har en annan tradition, vi dr inte uppfostrade pa samma sdtt och kan inte gora det
pad samma sdtt for da kommer inte mdnniskor att kunna ta till sig det héir med inre ro och

. 130
harmoni.

Lars Sandberg berittar att fran borjan hade de skilda affairsomraden. Privatgdster som kom hit
for det japanska temat och konferensgiister som var mer traditionella. Han fortsétter att idag
mairker vi att néstan alla vara konferensgister kommer hit for att de véljer det japanska temat.
“ldag har vi blivit sa erkdnda att det inte finns nagon motsdttning, utan idag blir dven en
konferensgiist besviken om han inte fir ett japanskt rum.”"' Cecilia Hjortfors berittar att;
”Det som vi behéver arbeta pd det dr ju vdrt stindiga problem att fa kombinationen
konferensgdster och privatgdster att smdlta ihop lite mer, det kommer alltid vara ett problem
for var ligger ocksd ribban for det hogre krav vi kan sdtta pa vara konferensgdster innan man

132 Hon vill inte att dagskonferensgisterna bara skall komma hit och

gdr ndgon annanstans.
konferera och sen bara dka hem, hon tycker att de skall uppleva tre roda trddar vilka ar maten,
badet och meditationen. Detta 4r ndgot hon menar att de maste jobba med. Hon tycker att
eftersom de formedlar lugn och harmoni sa skall Hasseludden vara en plats dit man skall

kunna komma och bara slé sig till ro.

7.1.2.3.  Den emotionella nyttan

Som vi tidigare ndmnt talar Pine och Gilmore om den emotionella nytta som ett foretag kan
bidra med till gisten. Istdllet for att tala om tjénster talar de om upplevelser dér gisten far en
kinsla av exempelvis vilbehag och spinning."** Genom att erbjuda gésten en unik upplevelse

som Hasseludden gor med sitt japanska koncept tror vi att detta bidrar till en emotionell nytta

12 Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26

% Intervju Kersti Olophsdotter, 2006-04-26
B! Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26

2 Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26

' Pine och Gilmore, 1999 s. 98
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for gasten. Vi tror att de allra flesta som besoker Hasseludden fdr den ddr wow kdnslan ndr
de kommer ner till badet och provar pd de varma kdllorna med den samtidigt vackra utsikten.
Lugnet gor att sinnena oppnar sig och man ser detaljer som man inte sag i borjan da man var

alldeles for stressad.”"*

Lars Sandberg berittade att de vill att gésterna skall fi4 en kénsla av omedelbar stillhet,
skonhet och harmoni. At komma hit skall vara ett méte med sig sjdilv eller ett mote med

133 Han menar att det

andra, det skall vara en tid for att reflektera, att hinna ikapp sig sjdlv.
ar deras viktigaste uppgift att vara en slags retreat. Nér vi kom till Hasseludden var det vildigt
manga och varierande intryck som tog vid. Vért forsta intryck var att det var vildigt lugnt och
fridfullt dir, en kédnsla av harmoni infann sig. Kersti Olophsdotter beréttade att de ger en
mojlighet for gésterna att slappna av och kidnna harmoni. Vi tyckte dven att Cecilia Hjortfors
kom in pd den emotionella nyttan d4 hon ocksa berdttade om det lugn som rider pa
Hasseludden. Hon beridttade vidare att de vill att de allra flesta gésterna skall ta del av
meditation 1 ndgon form och det behdver inte vara genom att sétta sig pa en kudde och sluta
Ogonen utan det kan lika girna vara genom att titta ut pad de vackra korsbérstriden eller

inloppet dver Stockholm. Vi mérkte att ju ldngre tiden gick desto mer fylldes vi av en rofylld

kénsla.

7.1.2.4.  Upplevelser for alla

Pine och Gilmore pratar om att man kan ta betalt for just upplevelsen. Kostnaderna &r de
samma men vérdet for gisten kan variera och det kan darfor vara svért att prissitta en vistelse.
Lars Sandberg berittar att de tar ganska bra betalt och konstaterat att de dr dyrare &n andra
anldggningar 1 Stockholm pa grund av badet. Konferensgisterna fér betala for badet oavsett
om de vill bada eller inte berdttar han. 40-talisterna har mycket pengar och genom deras
starka ekonomiska stéllning har de rad att ldgga pengarna pd upplevelser menar Lars
Sandberg. P4 sommaren fokuserar Yasuragi pd en annan malgrupp vilken ar Yasuragi Kids.
Yasuragi kids dr ndgot som vi kor for tredje aret berdttar Cecilia Hjortfors. Vi dr ingen
barnpassning utan vi ger istillet familjerna mgjlighet att komma hit och gora saker
tillsammans. Kersti Olophsdotter papekar dn en gang att de ger gisterna mojligheter. Méanga

har ju varit hir pa konferens och manga har varit har som dag eller kvéllsgéster och kidnner att

% Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
1% Ibid.
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det hér vill jag visa mina barn och “barnen blir sdddr wow vad hdftigt” beskriver Cecilia
Hjortfors. Hon beréttar att Yasuragi kids borjar den 17 juni och haller pa en vecka in 1 augusti.
"Vi vdlkomnar familjerna hit och under den perioden sd barnanpassar vi huset. Vira
aktiviteter dr familjeanpassade och man kan géra en fantasi resa. Det enda som vi inte
bjuder in barnen till dr meditationerna for vi tycker att det mdste finnas ndgot for
fordldrarna att gora pd egen hand.”’?° Hon berittar vidare att de under denna tid har
speciell mat for barnen som de hdmtar frén ett lite lagre bord och det finns pallar f6r barnen
sa att de sjdlv kan checka in. De har ockséd ett Oonsketrdd dér man kan sdtta upp sina
onskningar, ett bord dir man kan sitta och teckna, ett rum dér det finns massa spel, de visar

film sa att det helt enkelt blir en upplevelse for hela familjen.

7.2. Trender

Fernstrom anser att det &r viktigt att ta hansyn till trender for att kunna utveckla nya héllbara
upplevelser. Nér vi pratar med Lars Sandberg om trender anser han, att nér det géller att hitta
ett vilbefinnande, balans och harmoni kommer den trenden att fortsitta linge. “Det finns ett

137 Bade Kersti Olophsdotter och Cecilia

behov av det hdr, det dr lite av ett vilfirdsproblem.
Hjortfors tror att spa trenden definitivt kommer att fortsitta véixa i och med att den redan har
funnits hér 1 Sverige ett tiotal &r. Lars Sandberg menar att det finns tva trender som véxer, dels
hilsotrenden och dels den ohédlsosamma trenden. Informationssamhéllet skoljer 6ver oss med
information och da skapar det ett behov av sddana hér retreats som Hasseludden. Han tycker
att vi nagonstans maste kunna koppla av och att man da kan aka till Hasseludden dir man inte
ens far ha mobiltelefonen pa. "Man far hjilp med att slappna av helt enkelt, vi dr en del av
upplevelseindustrin . Genom att 4ka till Hasseludden menar han vidare, tar man del av det
japanska och det blir en liten japansk resa. I framtiden tror Cecilia Hjortfors att gisterna
kommer att stdlla mycket hogre krav eftersom de vet vad de vill ha. Hon tror ocksa att
boomen dér varje skonhetssalong vill kalla sig for ett spa kommer att forsvinna och hoppas att
det kommer att bli fler stora anldggningar. Men ocksé att det 4r ndgon som vagar ta steget mot
“retreathallet” eller det som man ocksa kallar for destinationsspa, eftersom det finns en
efterfrdgan om att kunna dka ivdg och kanske stanna en hel vecka. Hon hoppas dven att det

Oppnas upp anldggningar for de grupper som verkligen behover det. "Det tror jag dr

Jjdtteviktigt, jag tror att alla tycker det dr viktigt med ett spa som tar emot alla dven de som

3¢ Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
137 1.

Ibid.
'%¥ Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26

35



Yasuragi Hasseludden
Kandidatuppsats
Veronica Filt, Charlotte Karlsson och Maria Lantz

inte kanske har sd mycket pengar.”’”’ Hon menar pé att detta behdvs eftersom alla har

behovet av att koppla av.

7.2.1. Produktutveckling

Enligt Mossberg sé vill vi gérna uppticka nya saker genom pédverkan av trender. Vi soker
ddrmed sténdigt efter nya upplevelser som motsvarar dessa behov. Det gor det dn viktigare for
foretag att kunna erbjuda unika upplevelser till sina géster. Lars Sandberg haller med om detta
da de hela tiden méste utveckla nya produkter. Han berittar att av de vinster de far in forsoker
de investera i byggnaden, bygga om rum och renovera. Varje &r investerar de i ndgot nytt.
Han berittar vidare att i sommar skall de renovera 86 rum som inte har japanskt tema och att
det alltid blir lite annorlunda rum varje ging. Han pépekar att det maste ske en
produktutveckling hela tiden. "Ddr kédnner vi att vi har en sadan rikedom att 6sa ut ndr det
giller det japanska temat dven om vi inte sdger att allt behéver vara japanskt fullt ut.” '*°
Han menar att "var styrka dr det japanska temat, vi behéver inte hitta pd saker som andra far

gora. Vi far ett flode dir folk mdr bra. Det dr en bra affirsidé.”'"

Vi upplevde Hasseludden
som att de plockat det bésta fran den japanska kulturen och tillfort till verksamheten, om

exempelvis den vackra, minimalistiska inredningen.

7.2.2. Tiden som aldrig racker till

Genom den tidsbrist som réder i dagens samhélle uppkommer nya losningar som fungerar
som hjdlpmedel. Det borde vara sa att vi idag har mer tid 6ver 4n tidigare 1 och med alla dessa
hjidlpmedel som finns sdsom exempelvis Internet. Men ménniskan anpassar sig till den tid den
har och far ddrmed lika ont om tid som innan. Kent Persson tar, som tidigare ndmnt, upp tva
hjidlpmedel som gor att affirsresendrer sparar tid. Detta dr de tekniska mdjligheter som finns
och att reshastigheten har okat. Lars Sandberg stéller sig fragande till vad det finns for behov
till en motesmarknad ndr mojligheten finns att koppla upp sig, ha telefonméten och hélla
konferenser via Internet. Tekniken gor att man inte behover triffas for att motas men det ar
samtidigt viktigt med bra kvalitet ndr moten vil sker. Fernstrom skriver att trots denna trend
sa okar behovet av att motas, och for kreativitet och upplevelser sa ar det bra att byta miljo.

”Da tror vi att Hasseludden kan vara bra eftersom vi utvecklar bra konferenslokaler som vi

139 Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
"% Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
! Ibid.
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kan dra nytta av” siger Lars Sandberg. Under vart besok pa Hasseludden fick vi se en av
konferenslokalerna som var den storsta och rymmer 400 personer. Vi haller med Lars
Sandberg och anser att de har potential. Lokalen var stor och rymlig men kunde samtidigt
delas av till mindre sektioner. Hasseludden har dven ett rum som kallas Ryokan, vilket
betyder japanskt virdshus. Ryokan dr en stor svit dir det finns sovplats for flera personer och
diar man avnjuter mat, massage och bad i1 den egna killan 1 sjdlva rummet. Detta rum anvénds
dven av konferensgrupper och skapar mer gemenskap i gruppen dd man spenderar all tid i
denna svit."*? Om inte dessa tva lokaler skulle passa finns det tjugosju andra métesrum.
Hasseluddens lige gor dem ocksé aktuella for dagskonferenser och som Lars Sandberg

berittar 4r Hasseludden lokaliserat cirka tjugofem minuter fran centrala Stockholm.

Som Lars Sandberg sédger har de en innerskirgdrdsmiljé dar man kan uppleva en avskildhet.
Just denna avskildhet tror vi dr positiv for konferensdeltagare d& de fokuserar mer pa
konferensen istéllet for ndgot annat. Dess storlek &r &nnu en positiv faktor, som ndmndes

ovan, med dess alla moteslokaler.

7.2.3. Overraskningens betydelse

For att overtriffa gistens forvantningar och pa sd sétt 6ka virdet for denne &r det viktigt att
standigt Gverraska.'” Cecilia Hjortfors berittar att de forsoker anordna djupare méten med
gisterna. Alla dr bra pa att mota gésten men hon siger att de maste bli bast pa att géra det och
gora det pd deras sitt. Hon menar vidare att det dr viktigt att Overraska gésten hela tiden. Gér
man runt ett horn skall det finnas ndgot som Overraskar och det kan vara ndgot s& enkelt som
att en medarbetare siger godmorgon. Hon oOnskar att det skall finnas sma saker som

Overraskar och menar pé att de har otroligt mycket att arbeta med pa den fronten.

Under vért besok pa Hasseludden blev vi stindigt dverraskade, sjdlvklart bland annat for att
det var vért forsta besok men vi kan ténka oss att vi dven vid kommande besok sikerligen blir
overraskade pa nytt. Overraskningar ir nigot som Pine och Gilmore menar ir viktigt for att
vistelsen skall skapa mervédrde for gidsten och bidra till en upplevelse utdver det vanliga.
Négra av de Overraskningar vi upplevde var bland annat yukatan, tofflorna och badklidderna vi

fick nér vi kom. Detta fick vi for att de ingar 1 Yasuragi konceptet dir alla skall ga kladda i

2 http://www.yasuragi.se, 2006-03-13
“Fernstrém, 2005 s. 26
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samma klader for att pad sa sétt, exempelvis kunna koppla bort den utanpa stress vi kan kinna
och for att inte doma folk efter hur de klér sig. Genom att kld av oss vart yttre kommer vi
nirmare varandra. Detta var en rolig 6verraskning och det var en speciell kinsla att gé runt 1
samma klader. Framfor allt det lugn vi upplevde att alla medarbetare har var nagot som
overraskade. De rorde sig lugnt, talade lugnt och formedlade ett lugn i sig, detta smittade av
sig pa oss och medforde att dven vi blev lugna. Cecilia Hjortfors menar att det ar viktigt att de
ar lyhorda och att sittet de ror sig pa som personal ar jitteviktigt och att de har mycket kvar
att lara pd den punkten. Lars Sandberg berdttar att manga géster koper ndgot i Hasseluddens
shop nere vid receptionen. Detta for att de flesta vill ta med sig ndgot hem fran Hasseludden
for att pd s sétt kunna dela sin upplevelse. Han menar pa att de pd sé sétt skapar ndgot nytt

och Overraskar gisterna.

7.2.4. Mgjligheten att vilja

Fernstrom skriver att det &r viktigt for gisten att kunna styra, vdlja och kéinna att de har
kontroll, exempelvis skall du kunna lagga till tjanster eller upplevelser. Ett foretag kan inte
skapa nagot av virde om inte individen dr engagerad. P4 Hasseludden kunde vi vilja mellan
en rad olika aktiviteter som ingick i priset. Vi kunde @ven vélja till behandlingar men detta var
1 man av plats och var dé inte inkluderat. Lars Sandberg pratar mycket om att hoja servicen
och oka utbudet av tjanster och produkter. "Det skall finnas allt ifran inte sd dyra till vildigt
dyra tjénster, dir man kan bo i vdra sviter med lyx lyx.”'** Han pratar dven om att kunna ge
en mer individuell service dn vad de gor idag och kunna skilja mellan béde enskilda
ménniskor och stora grupper. Han séger att de vill leva upp till forvantningarna men helst

Overtraffa dem.

En annan valmgjlighet gisterna har pad Hasseludden dr att man far vélja om man vill vara i ett
omklddningsrum dér man fér prata och ett dir man inte far prata. Lars Sandberg tycker att
denna valmgjlighet ar viktig. Han menar att man skall kunna kdnna om man vill ga till det
rum dédr man kan prata med andra eller om man vill vara i sina egna tankar och inte vill prata
med ndgon de ndrmaste tva timmarna sd skall man fa gora det. "Man skall sjdlv fa vilja, ett
mote med sig sjdlv, att komma ikapp sig sjdlv och att slappna av och da oppnar sig kanske

sinnena och man kommer in i en mer kreativ fas.””* Han tycker det #r viktigt att man kan kld

' Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
' Ibid.
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av sig all stress, detta genom att g ner i Onsen, som dr en varm japansk kélla och hitta sitt
rum och tid. "Yasuragi dr inre ro och inre harmoni och det handlar ju vdildigt mycket om den

egna utvecklingen som mdnniska och att forstd sig sjéilv.”'*°

7.3. Kultur

Hofstede beskriver en kultur som en 16k med 4 olika lager som ligger olika djupt. Dessa lager
ar symboler, ikoner, ritualer samt vérderingar. Vi har anvént denna modell utifrdn vér egen

tolkning.

7.3.1. Den japanska kulturen

I Japan spelar badet en vildigt stor roll, badkulturen som finns i Japan idag grundades efter
buddismens intdg pd 500-talet. Var starkaste upplevelse frdn Hasseludden &r just det japanska
badet. Vi kédnde att detta koncept var vdl genomtéinkt. De varma kéllorna var vél placerade da
tvd av dem lag med utsikt 6ver Hoggarnsfjdrden. En annan ligger pé en upphdjning inne vid
det storre poolomradet samt tva stycken mindre, i rummet dir tvagningen sker. I samtliga
kéllor var vattnet cirka 40 grader och de hade rundade horn dé det enligt Feng Shui gor att

energin flodar fritt.

I den japanska kulturen kan man se formsprak i design, den japanska kulturen beskrivs som
minimalistisk. Lars Sandberg beskriver den som véldigt ren, tydlig och unik. Han tycker att
den igér igen med den skandinaviska traditionen med det inte dverdrivet pdkostade sakerna.
Han anser att vi har litt for att ta till oss den japanska kulturen och har ett stort intresse
framforallt nér det giller design. Vi upplevde Hasseludden som behagligt, sparsamt inrett men
dock inte pa ett negativt sétt. Det var skont att komma bort fran alla prylar som finns Gverallt

och uppleva det minimalistiska vilket vi fann behagligt.

Matlagningen i det japanska koket ar véldigt traditionellt. Grunden till all japansk matlagning
beskrivs som enkelt, frischt och att de skall presenteras vil."*” Cecilia Hjortfors berittar att
japansk mat handlar om mat som inte &r tillagad med massa onddiga tillsatser, utan den ar
véldigt ren. Hon beréttar vidare att pa var japanska meny finns det till exempel japanska ratter
som har en tematisering till det japanska. Innan vi avnjot det japanska badet blev vi

informerade om att vi skulle behalla yukatan pa vid lunchen, vi behévde inte byta om. Detta

"¢ Intervju Kersti Olophsdotter, 2006-04-26
"7 http://www.restaurantoren.se, 2006-04-03
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kindes lite mérkligt men da vi vil kom till restaurangen var detta helt naturligt da alla géster
forutom nagra konferensgéster hade sin yukata pa. Var lunch bestod av flera olika ritter. Vi
fick en misosoppa till forratt samt ankbrost som mellanrdtt. Som huvudritt fick vi vélja
mellan atta olika alternativ. Personalen forklarade vad de olika rdtterna var och vi blev igen
imponerade av vilket lugn de har. Vi bestéllde olika rétter och maten var valdigt fint upplagd

och hade annorlunda och spédnnande smaker.

7.3.2. Alla ar vi lika?

Utéver den ritual dar alla gar klddda i samma kldder sa dr renandet av kropp och sjil 1
samband med badandet den mest betydande ritualen for japanerna. Efter man renat kroppen
genom tvagning badar gisterna i de varma kéllorna och d& renar man sjélen. Detta skall sedan
upprepas tills man kdnner sig ren i bade kropp och sjil. Detta 4r ndgot som vi sjidlva fick
prova pa under vart besok pa Hasseludden. Vi valde det omklddningsrum dér man far prata
for att kunna diskutera vara observationer. Belysningen var dov och vildigt behaglig och
kénslan av harmoni som infann sig i borjan av vistelsen dkade. Vi gick ut till ett 6ppet rum
iklddda véra yukata och invintade badintroduktionen. Lars Sandberg berittar att de har haft
en omfattande utbildning nér det géller denna introduktion. Vi har anvdint oss av en kvinna
som bade dr skddespelerska och regissor och som har trinat terapeuter och badvdrdinnor i
detta. Ddr dr det vildigt viktigt med kroppssprdk och kroppshdllning, hur man presenterar
sig och sddana saker.”'*® Under introduktionen berittades det om Japans historia och om hur
japanerna tvagar sig, vilket gjorde det mer intressant att genomfora det sjilv. Vi ldrde oss
nagot och det blev en rolig upplevelse som vi inte rdknat med. Vi lyssnade med spénda 6ron
och forsokte ta in alla nya intryck. Efter introduktionen skulle vi tvaga oss. Det tog tid att
tvaga sig men genom det lugn man kinde sé& gjorde det ingenting att det tog lite tid och det &r
viktigt att man dr ren innan man badar. Vi lade oss i en liten kélla som inte rymmer mer an
sex personer och njot av det varma vattnet. Sjélva kéllan dr stenbelagd och sag valdigt
ingivande ut. Det porlade vatten ner i den varma kéllan och detta kéndes rogivande. Det finns
inga kanter i bassdngerna utan som tidigare ndmnt ar det rundade horn sa att energin skall
kunna fléda fritt. Vi gick in i det stora poolrummet och dir fanns det panorama fonster som
vetter ut mot skogen och mot havet. Vi gick forbi den stora poolen och in i en lounge dér det
serverades frukt och dricka. Personalen rorde sig vant och tyst i loungen. Efter att vi itit lite

frukt och druckit lite atergick vi till de varma killorna som dr utanfor sjdlva poolhuset. Det

'*¥ Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26
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var cirka fyrtio grader i vattnet och luften ar kall ovanfor ytan. Mellan triden kunde vi se

inloppet till Stockholm och det var vildigt vackert.

7.3.3. Att hitta sig sjilv

Meditation dr en annan betydande ritual for japanerna. Lars Sandberg berittar att “det forsta
vi vill med gdsterna dr att de skall landa, varva ner och sdnka pulsen, ta in intryck och sen
bestimma vad de vill gora”. Han fortsitter, att aven om de pad Hasseludden sdger till gésterna
att de olika aktiviteterna ingér, sa behover de inte gora ndgot om de bara kinner for att bada
eller plaska i de varma kéllorna. Cecilia Hjortfors beréttar att “'vi formedlar lugn och harmoni
och gdsterna skall kunna komma hit, och det skall da vara en plats dit man kan komma och
bara sla sig till ro”. Lars Sandberg menar att det finns ett stort behov av det som
Hasseludden erbjuder. Cecilia Hjortfors berdttar om att japanerna &r vildigt manga och att de
ar fler pa samma kvadrat dn vi 1 Sverige. De kan dnda sitta sig 1 en meditation och stinga av
allting utanfor. Detta tycker hon dr véldigt tydligt for den japanska kulturen och for hur
ménniskorna dr. Vi har sd otroligt mycket mer att ldra” menar Cecilia Hjortfors. "A#t stdilla
sig och kolla ut pa vara vackra kérsbdrstrdd eller stilla sig pd var terrass och kolla ut 6ver
inloppet over Stockholm. Att hitta de ddr sma sakerna som gor att det hir mdr jag vildigt,
vdldigt bra av. Det tycker jag dr det viktigaste av det vi gér och vi forséker vara vildigt
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tydliga med det.

7.3.4. Naturen, en betydande ikon

Naturen spelar dven den en stor roll i det japanska samhéllet och kérleken till naturen har
alltid varit en del i den japanska livskanslan."”® Cecilia Hjortfors berittar att det finns véldigt
ménga likheter mellan Japan och Sverige. Japan dr ett land med varierande klimat och det ar
ett land som &r vdldigt rent. Hon menar att aker man upp till Dalarna finns dér en véldigt stark
kultur som inte liknar ndgon annan kultur i Sverige, men som &ndé har ldnkar som stimmer
overens med 6vriga kulturer. Hon tror ocksa att alla kulturer attraheras av det japanska just for
att det faktiskt finns en renhet som é&r bra for oss.

Lars Sandberg beréttar att i det investeringsbeslut som fattades, ingar det att skapa en stor
japansk tradgard. “En japansk trddgard dr som en tavia, det paminner om ett mdleri ddr man

gor en vision av en trddgdrd ddr man anvinder smad utsiktspunkter ddr man kan se olika

' Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
% Duke i Yasuragi, 1999 s.64

41



Yasuragi Hasseludden
Kandidatuppsats
Veronica Filt, Charlotte Karlsson och Maria Lantz

2151

saker. Den ligger dven vildigt ndra naturen. Inte sd mycket blomsterarrangemang utan det

4r mer som en naturstig genom naturen sé att dven det blir en ny upplevelse.'>

Japanernas karlek till naturen avspeglar sig ocksa i arkitekturen da de inreder mycket med
naturliga material. Vi upplevde hela Hasseludden som véldigt harmoniskt d& det &r inrett
mycket med naturmaterial, mycket trd och mycket sten. Alla varma kéllor var stenbelagda,
dven runt den stora poolen var det stenomrdden. De typiska japanska skjutdorrarna fanns dven
med i inredningen och var gjorda av trd och rispapper. Man kan vélja att skdrma av sig och
sitta o njuta av lugnet eller s kan man dra bort dem och njuta av utsikten 6ver poolen samt
genom panoramafonstren ut dver fjarden. Golvet ar antingen belagt med sten eller med tra,
utom 1 tatamirummet dédr det dr tatamimattor 6ver hela golvet, vilka vi tycker var vildigt

skona att ga pa.

7.3.5. Japan pa svenska

I det japanska samhéllet har den traditionella kulturen en stor betydelse. Ett exempel som
Joost ndmner dr musiken. Under var vistelse sa spelade de japansk musik i hogtalare 6ver hela
anldggningen. Vi upplevde den véldigt lugn och harmonisk. Vi upptickte sen att man kunde
kopa dessa skivor i deras butik. Lars Sandberg berittar att de skall ge ut tre nya skivor. En

Yasuragi lounge, en for kids och en med avslappningsmusik.

Lars Sandberg anser att den japanska kulturen &r vildigt stark. Han tror att alla kulturer
attraheras av det japanska for att det finns en renhet som &r bra for ménniskan. Cecilia
Hjortfors sédger att ’jag tror det dr vildigt mycket det rena som dr givande och sen tror jag att
det dr spiannande for att det dr en vildigt annorlunda kultur.””? Vi anser det vara en vildigt
intressant och spannande kultur och att det finns mycket att ldra. Kersti Olophsdotter menar
att de dr Yasuragi, Hasseludden dr deras tolkning av den japanska kulturen. Vi sédger aldrig
att vi dr japanska, vi dr en Japan inspirerad anldiggning vilket ger oss tolkningsfrihet att
kunna tolka det pd det svenska siittet.””* Sammanhanget i en kultur har oftast en betydande
mening for hur en kultur tolkas och det finns tvd begrepp, dessa dr hog och lagkontext. I en
kultur med hogkontext finns informationen explicit vilket vi anser att de lyckas med pé

Hasseludden. ”Det dr en vdildigt skon miljo att rora sig i eftersom vdra gdster dr lugna och

! Intervju Lars Sandberg, 2006-04-26

2 Ibid.

'3 Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
1% Intervju Kersti Olophsdotter, 2006-04-26
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det blir inte den hdr utanpd stressen, utan dven om man kdnner att det dr mycket hdr och att
jag skall gora det och det sa dr det innanpd stressen och det dr inte det hdr runt omkring. Det
dr inte massa information och massa onodiga skyltar och det gor ocksa att du blir lugn pa

utsidan och vi kan vara jitteduktiga att se lugna ut pd utsidan.”"’

Under vér observation pd Hasseludden hade de inte ndgon overflodig information vilket vi
tyckte var vildigt rogivande att slippa. Sverige har en lagkontext och vi upplevde att
Hasseludden har hamnat i ett mellanlidge eftersom de har blivit tvungna att anpassa sig till den

svenska kulturen d4 Hasseludden endast &r en japaninspirerad anldggning.

153 Intervju Cecilia Hjortfors, 2006-04-26
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8. Avslutande slutsatser

I detta kapitel presenterar vi vdra slutsatser utifrdn vdra frdgestdillningar och syfte med
denna uppsats, genom att anvinda oss utav den fallstudie vi genomfort pd Hasseludden.
Detta dr dven vdar avslutande del ddr vi knyter ihop sdcken och reflekterar over vdra egna

insatser i uppsatsen samt ger forslag till vidare forskning.

Hur anvinds den japanska kulturen och trender vid skapandet av upplevelser pa
spahotell?

Vi kan genom vara intervjuer och observationer konstatera att Hasseludden &r ett bra exempel
pa en del av upplevelseindustrin som det talas mycket om. Upplevelser dr en del av
méinniskans vardag och dessa paverkar véra val att uppleva annorlunda och spiannande saker.
Detta gor att det kridvs det dér lilla extra av foretag for att kunna skapa mervirde for gésten
och paverka dessa val. Hasseludden anser sig sjdlva vara Japan pa svenska och anvénder
ddrmed kulturen for att skapa upplevelser dar gésten far en kénsla av Japan. Vi anser att
Hasseludden har fokuserat pa de mest igenkédnnande delarna frén den japanska kulturen for att

skapa ett unikt koncept, deras Yasuragi- inre harmoni.

Under var observation blev vi sjdlva mycket fasta vid det japanska konceptet och tycker
verkligen att det dr nigot speciellt, &ven om vi dr medvetna om att inte alla upplever detta
koncept pd samma sétt. Den japanska kulturen verkar, som tidigare ndmnts, enligt véra
intervjupersoner vara litt for ménniskor 1 Sverige att ta till sig. Konceptet innebér, som
tidigare ndmnt, bland annat att alla skall bdra samma kléder under hela vistelsen. Detta anser
vi bidrar till den totala upplevelsen for Hasseluddens géster da de kliar av sig utsidan och
istillet fokuserar péd insidan. Vi upplevde detta som att Hasseludden skapar en positiv
upplevelse till sina géster pad detta sitt och anser det vara en styrka i konceptet. Vi menar att
det &r en styrka, eftersom gésterna inte behover tdnka pd vad de skall ha pé sig och att de

dessutom fér ta med sig yukatan hem.

Négra av de mest betydande faktorerna Hasseludden tagit fasta pa frén den japanska kulturen
ar att de tagit bort 6verflodig information for att pa sé sétt f4 bort stressmoment. Detta bidrar
till deras upplevelseskapande da vi trots allt lever i ett informationssamhélle. Hasseludden har
en stilren inredning, varma killor, dov belysning, lugn musik med mera. Aven maten ir

inspirerad fran Japan. Vi anser att Hasseludden har ténkt till nédr det géller detaljerna som hor
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till den japanska kulturen. Exempelvis adr hornen i kéllorna rundade sé att energin ska kunna
floda fritt och den stilrena inredningen tycker vi passar in perfekt. Vi anser vidare att
Hasseludden har hamnat i ett mellanlidge d4 de endast 4r en japaninspirerad anldggning och att
de inte &r japanska fullt ut. Den hog- och lagkontext som rader i de olika kulturerna blandas
dé exempelvis information uttrycks och tolkas pa olika sitt. I en ldgkontext kultur uttrycks
information till storsta del genom en explicit kommunikationsstil och den icke verbala
kommunikationen spelar en stor roll i en hogkontext kultur. Trots denna blandning upplever
vi, att det dr pa detta vis som Hasseludden ir ett bra exempel pa hur ett spahotell skapar nagot
unikt. En annan faktor som involverar gisten att uppleva nagot spidnnande dr att kockarna
lagar mat pa stora stekbord i matsalen ddr gésterna sitter runt borden och dter. P& detta satt
menar vi att Hasseludden ger gédsterna en mdjlighet att uppleva den japan tematiserade maten
dér de fem sinnena tar intryck som lukt, smak och kéinsel men dven horsel och syn. Vi anser

att sinnena &r en stor del av hur de skapar upplevelser.

Att tiden knappt racker till 1 vara liv gor det dn viktigare att kunna slappna av nir vi vl tagit
oss tid till det. Trenden att soka vélbefinnande héller i sig och Hasseludden utnyttjar detta till
fullo med alla deras behandlingar, badritualer och meditation. Vi tror att detta dr en trend som
kommer att véxa sig starkare och finnas kvar en tid framover. Dock vill vi papeka att det inte
ar niagot som gar att forutse och trenden kan mycket vidl komma att forsvinna. Detta skulle
kunna bli ett hot mot Hasseludden och deras koncept men &ven mot alla andra spahotell.
Badritualen anses, som tidigare ndmnts, vara den mest betydande ritualen for japanerna. Vi
upplevde denna som den mest intressanta i upplevelseskapandet, mycket beroende av den lilla
bakgrund och de instruktioner vi fick for denna ritual. Da alla gister hade likadana badklader
pa sig blev detta ocksi ett lugnande moment da de slipper bry sig om vad de skall ha pa sig.
Vi anser att Hasseludden tagit fasta pé den tidsbrist som rader och utnyttjar detta pa bésta sitt
for att skapa upplevelser till sina gister bland annat genom behandlingar, meditation och
ritualer. Vi menar att Hasseludden dr ett bra exempel pa hur spahotell skapar upplevelser och
att inte vilken anldggning som helst hade kunnat skapa dessa upplevelser. Mycket pa grund av
att det kravs vildigt mycket smé detaljer och for att inte tala om personal som méste formedla

ett spahotells koncept pa ritt sétt.
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Hur agerar de anstillda i dessa foretag for att ge gisten en upplevelse utover det
vanliga?

Vi anser att Hasseludden &r ett exempel pa ett spahotell som kan skapa lugn hos sina gister,
som gor att de kommer ner i varv och fir en kénsla av harmoni i kroppen. Vi menar att
Hasseludden medfor en emotionell nytta for gisterna och bidrar till deras helhetsupplevelse.
En viktig faktor vi vill papeka vid skapandet av upplevelser, dr personalens upptridande med
deras kunskap om den japanska kulturen och hur de formedlar Yasuragi konceptet.
Personalen rorde sig mycket tyst och ldttsamt, talade i1 en véldigt lugn ton och storde inte i

onddan. All personal har dven liknande klader vilket ocksé bidrog till den totala upplevelsen.

Fernstrdm menar att det dr viktigt att ha en hog niva pa de anstéllda i foretaget vad géller
kompetens och skicklighet for att pd sd sitt bli en mer professionell anldggning och skapa
mervérde till gdsterna. Vi tolkar véra intervjupersoner, som att de 4r mycket ndjda med sina
anstillda och de papekar vikten av terapeuternas och kockarnas skicklighet for att tillfredstélla
gisterna. Den hoga serviceniva och skicklighet de anser sig ha menar intervjupersonerna ar av
stor betydelse for gisternas upplevelser, vilket ér ett argument som ocksé vi star bakom. Detta
ar dock ndgot som vi anser alltid gér att forbéttra ytterliggare. For att de anstéllda skall kunna
ta hand om gésten och pa sa sitt formedla en upplevelse utover det vanliga, ser vi vikten av att
de sjdlva forstar foretagets koncept eftersom det annars kan vara svart att dverfora till gasten.
For att gora badintroduktionen till en upplevelse i sig har de som tidigare ndimnt anvént sig av
en skadespelerska och regissor. Detta tycker vi visar pa hur de forsoker skapa en upplevelse
genom ldrandeprocessen, att vi 14r oss ndgot under besoket vilket vi tror dr vildigt uppskattat.
Lérande dr, som vi tidigare tagit upp, nagot som ingar i Pine och Gilmores modell om

upplevelsernas fyra vérldar.

Aven for aterkommande gister forsdker de skapa nya upplevelser genom att renovera,
vidareutbilda sig och for att ge ett exempel kommer de bygga en japansk tradgard.
Hasseludden har en bra produktutveckling da de stidndigt forsoker utveckla Hasseludden och
Yasuragi konceptet genom att exempelvis goéra om resterande hotellrum till det japanska
temat. Hasseludden har en introduktion for nyanstdllda diar malet ar att de skall fOrstd
konceptet, det japanska temat, affarsidén och kénslan, vilket vi anser vara mycket positivt for
hur de anstillda agerar for att ge gésten en upplevelse. Detta &r ndgot som vi anser vara
otroligt viktigt for alla spahotell. Hasseludden lagger stor vikt vid denna introduktion da de

anser det dr viktigt for att kunna implementera Yasuragikédnslan pa gisterna. Vidare anser vi
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att gisterna skall kunna kénna den réda trdden genom allt de upplever och lugnet som finns

over anldggningen.

Pine och Gilmore menar att det dr av stor vikt att staindigt overtrédffa gistens forvéntningar for
att skapa en helhetsupplevelse, vilket dven vi haller med om. Vi upplevde den japanska
renligheten, lugnet och harmonin som vildigt viktig. I och med att vi dr s& pass stressade 1
dagens samhdlle sd anser vi att det dr detta som vi behdover mer av. Att kunna varva ner och ta
oss tid till att koppla av och inte som andra anldggningar déir spaaktiviteter dr en stor del av
vistelsen, utan pa Hasseludden kan man bara sitta sig i en vilstol bakom stora
panoramafonster och blicka ut 6ver den vackra och rogivande naturen. Allt detta menar vi
bidrar till hur de anstéillda bidrar till att skapa en ny, spdnnande, lugn och inte minst

annorlunda helhetsupplevelse hos gésterna.

8.1. Reflektioner

Véra forvintningar med detta arbete var att vi onskade att fa insikt 1 hur foretag skapar
upplevelser for sina géster. Vi tycker att vi utfort denna uppgift dé vi sjélva fick ta del av
Yasuragi konceptet genom observationer och intervjuer. Vi fick pa sa sitt inblick 1 hur
Hasseludden skapar upplevelser till sina géster d& vi hela tiden forsokte se detta utifran det
interna perspektivet. Detta arbete har bidragit till en djupare forstaelse for vikten av detaljer
for att formedla en total upplevelse. Vi har dock i atanke att vi endast gjord en fallstudie pé ett
spahotell, varfor vi anser att vi inte har full forstdelse for hur spahotell forsoker skapa
upplevelser for sina gister med hjélp av kultur och trender. Utifrdn denna uppsats dr vi dven
medvetna om att vi inte kan generalisera ndgot 1 en storre utstrickning dé vi endast intervjuat
tre personer pd ett foretag. Genom denna studie kan vi konstatera att kultur kan vara en
betydande del i viardeskapande av upplevelser. Kinslan att befinna sig ndgon annanstans har
stor betydelse for upplevelsen som helhet och denna 6nskan tror vi &r nagot som kommer

halla 1 sig en lang tid framover.

Vi dr ocksd medvetna om att vi inte dr tillrdckligt kritiska till uppsatsen som vi hade velat.
Trots detta har vi under hela arbetets gang forsokt ha ett kritiskt forhallningssétt. Under vart
besok pa Hasseludden anser vi att de gett oss en viss forskonad bild av foretaget och dess

upplevelseskapande men vi dr medvetna om detta. Trots tidigare forskning upptickte vi att
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upplevelseindustrin inte ar ett helt utforskat omréde och darfor svért att hitta bra och relevant

teori till detta omrade.

8.2. Forslag till vidare forskning

Vi anser inte att vir kandidatuppsats ér tillrdckligt bred for att kunna ge en generell bild av
vért undersokningsomrade. For att f4 mer tillforlitlig empiri hade vi kunnat stanna lédngre pa
Hasseludden for att genomfora fler intervjuer och ytterligare observationer. Vidare tycker vi
att det ocksa hade varit intressant att fa med det externa géstperspektivet for att pd sd sétt se
om gésterna upplever att de skapar ett mervirde och en upplevelse utdver det vanliga. Detta
anser vi skulle ha gett uppsatsen ett ytterligare djup och eventuellt en mer réttvis bild av hur

Hasseludden skapar upplevelser till sina géister.
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11.1. Intervjufrigor Cecilia Hjortfors

Namn: Cecilia Hjortfors
Jobbprofil: Spa chef (Kyarabi)

Bakgrundsfragor

Hur lédnge har du arbetat hér pd Hasseludden?

Har du haft samma arbetsuppgifter/position? Om inte, vad annars?
Var har du arbetat tidigare?

Var har du for utbildning?

Varfor sokte du dig till Hasseludden?

Hasseludden

Har du fétt ndgon speciell utbildning hér pa Hasseludden?

Hur uppfattar du den japanska kulturen?

Upplevelser/Kultur

Hur/ pé vilket sétt vill du férmedla upplevelser? Vad ér det som ér viktigt? Pa vilket
sdtt tror du att du bidrar till géstens totala upplevelse?

Vad tror du ar den bidragande faktorn till att japanska kulturen gar hem i Sverige?
Hur skapar ni mervérde for kunden?

Hur gor ni for att implementera Yasuragi konceptet pa gésterna pé bésta mojliga sétt?

Har ni skrdddarsytt nigra tjdnster for kunden for att bli unika?

Ekonomi

Vad anser ni vara Hasseluddens styrkor respektive svagheter?
Hur blir du motiverad?
Vilka egenskaper tycker du karakteriserar Hasseludden?

Hur skulle ni beskriva Hasseluddens foretagskultur?

Framtiden

Vad har du for mal och visioner for framtiden?

Hur tror du att upplevelser och spa kulturen kommer att se ut?
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11.2. Intervjufriagor Kersti Olophsdotter

Namn: Kersti Olophsdotter

Jobbprofil: Produktutveckling/PR/Information

Bakgrundsfragor

Hur ldnge har du arbetat hér pa Hasseludden?

Har du haft samma arbetsuppgifter/position? Om inte, vad annars?
Var har du arbetat tidigare?

Var har du for utbildning?

Varfor sokte du dig till Hasseludden?

Hasseludden

Har du fatt nagon speciell utbildning har pa Hasseludden?

Hur uppfattar du den japanska kulturen?

Upplevelser/Kultur

Hur/ pé vilket sétt vill du formedla upplevelser? Vad ar det som ar viktigt? Pa vilket
sétt tror du att du bidrar till gdstens totala upplevelse?

Vad tror du ér den bidragande faktorn till att japanska kulturen gar hem 1 Sverige?
Hur skapar ni mervérde for kunden?

Hur gor ni for att implementera Yasuragi konceptet pa gésterna pa basta mojliga sétt?

Har ni skridddarsytt nagra tjénster for kunden for att bli unika?

Ekonomi

Vad anser ni vara Hasseluddens styrkor respektive svagheter?
Hur blir du motiverad?
Vilka egenskaper tycker du karakteriserar Hasseludden?

Hur skulle ni beskriva Hasseluddens foretagskultur?

Framtiden

Vad har du for mal och visioner for framtiden?

Hur tror du att upplevelser och spa kulturen kommer att se ut?
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11.3. Intervjuguide Lars Sandberg

Namn: Lars Sandberg
Jobbprofil: Verkstéllande direktér VD

Bakgrundsfragor

Hur lédnge har du arbetat hér pd Hasseludden?

Har du haft samma arbetsuppgifter/position? Om inte, vad annars?
Var har du arbetat tidigare?

Vad har du for utbildning?

Varfor sokte du dig till Hasseludden?

Hasseludden

Kan du beritta lite kort om Yasuragi Hasseluddens historia?
Hur ménga rum har ni? Andra faciliteter?

Hur ménga anstéllda har ni hér pa Hasseludden?

Fér de anstillda ndgon intern utbildning?

Vad har ni for servicekoncept? — (attityd, klddsel, tema)

Har ni ndgra speciella krav vid anstéllning av personal?

Upplevelser/Kultur

Hur/ pa vilket sitt vill ni formedla upplevelser? Vad ar det som &r viktigt?

Vad tror du ar den bidragande faktorn till att japanska kulturen gar hem i Sverige?
Vad erbjuder ni for paket?

Hur skapar ni mervérde for kunden?

Hur utvecklar ni er hela tiden da ni har dterkommande géster hela tiden?

Varfor har ni valt att inrikta er pa den svenska och japanska kulturen och inte bara den
japanska?

Hur gor ni for att implementera Yasuragi konceptet hos gésterna pé béasta mojliga sétt?

Har ni skrdddarsytt nagra tjénster for kunden for att bli unika?
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Ekonomi

Vad anser ni vara era styrkor respektive svagheter?

Hur motiverar ni era anstillda? (nigra beloningssystem)
Hur ser organisationsstrukturen ut? Hierarkisk?

Vilka samarbetspartner har ni? (Ex. Svenska Spa Hotell)
Vad har ni for kriterier da ni véljer dessa?

Hur skulle ni beskriva Hasseluddens foretagskultur?
Vad har Hasseludden for affarsidé? Strategi?

Vilka egenskaper karakteriserar Hasseludden?

Vilka tjénster erbjuder ni forutom boende?

Vilka tjanster tycker ni differentierar er?

Malgrupp/Marknadsforing

Hur marknadsfor ni er? Inriktar ni er pa ndgon specifik malgrupp?
Vilken image vill ni formedla till kunderna?
Hur vill ni att kunderna ska uppfatta er?

Vilka ser ni som era konkurrenter?

Framtiden

Vad édr Hasseluddens vision och mal {f6r framtiden?

Hur ser ni pa spa utvecklingen for framtiden?

Vilka trender ser ni kommer i framtiden och hur gor ni for att upptdcka samt folja
dessa?

- GOr ni ndgon form av omvirldsanalys? Trendanalys?
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