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Sammanfattning

Det finns f& saker som péverkar oss s& mycket som fiarg och ljus, bade medvetet och
omedvetet. Dessa aspekter spelar en vésentlig roll i de fysiska miljoer dir vi vistas. Farg och
ljus vécker kénslor, minnen och upplevelser till liv och paverkar vér sinnesstimning. Syftet
med uppsatsen ar att forstd anvidndningen av ljus och farg i upplevelseskapandet. Vi var
intresserade av att se hur ett antal utvalda foretag anvénder sig av dessa faktorer i sin design
for att attrahera kunder. Genom att undersoka foretagens bakomliggande tankar och
anvindande av ljus och firg samt asikter frén forskare inom detta omrdde angaende dessa
faktorers paverkan pé géster/kunder hoppas vi kunna dra slutsatser om hur man kan anvénda

ljus och firg som upplevelsegeneratorer.

Efter analys och diskussioner dir vi jaimforde teorin med den bild av verkligheten vi fatt
genom var empiri drog vi slutsatserna att foretag idag har mycket att vinna pa att arbeta med
farg och ljus pé ett medvetet sétt. Att skaffa sig kunskap om den paverkan farger och ljus har
pa gisterna/kunderna kan gora att foretaget skapar ett mervirde. De kan anvénda dessa
faktorer i den fysiska miljon for att befdsta gistens/kundens upplevelse och for att tilldgna

tjdnsten ett véirde utover det faktiska.

Nyckelord: Ljus, firg, upplevelse
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1. Inledning

I detta stycke kommer vi att introducera ldsaren in i arbetet. Vi kommer att presentera vért
syfte samt den problemdiskussion som leder fram till var fragestédllning. Dessutom presenteras

en disposition for att underlétta for ldsaren.

Framfor oss dr en relativt trist, gra och fyrkantig byggnad. Tar ett steg in genom de stora
dorrarna av glas och kénslan av tristess &r bortblast, istdllet har man stigit in i en vérld av ljus.
Ett stort rum préglat av dagsljus som tycks komma frén alla héall, man méter en atmosfér av
luft. Soffgrupper i morkt skinn kontrasterar till det vita marmorgolvet, de vita viggarna och
den vitklddda personalen, det kdnns som att trdda in i en ny virld. Med rétt och svart pa stolar
och dekorationer skapas en rumslig balans som hindrar den ljusa miljon fran att kénnas steril.
I taket hénger en stor ljusarmatur, vilken ser ut att bestd av istappar och speglar dagsljuset pa
ett sdtt som fér det att spela i hela rummet. Vi ér i lobbyn pa Nordic Light hotell i Stockholm.

Det finns fa saker som paverkar oss sa mycket som farg och ljus. Dessa aspekter spelar en
vésentlig roll i de fysiska miljoer ddr vi vistas. Farg vécker kdnslor, minnen och upplevelser
till liv och péverkar vér sinnesstimning. Farg har haft en varierande betydelse och anseende
genom tiderna, farg har sett som allt fran magi och rikedom till efterblivet och
kontrarevolutionirt. I den tidigaste historien sag man fargdmnen som fortrollade och potenta
kraftkillor, bara medicinmin och -kvinnor, som anségs sta i direkt kontakt med naturen,
djuren och ménniskornas andar, handskades med firg. Senare blev firgen ett tecken pa
rikedom frimst pa grund av den ofattbart dyra framstillningen vilken bidrog till att firg blev
en l6nsam handel och en betydande politisk faktor.' Farger har dven anvints och anvinds for
att symbolisera tillhdrighet genom bland annat tartans och flaggor.”

Med o6kad konkurrens och ett 6kat behov av att erbjuda kunden néagot speciellt nddgas
foretag erbjuda mervérde, s& som upplevelser. Upplevelser iscensitts av foretag for gisten
och ger gisten nagot minnesvart. Vi r nyfikna pa huruvida farger och ljus kan bidra till att
skapa upplevelser och ddrmed skapa mervirde. Utvecklingen till upplevelseekonomin bottnar
dels i den teknologiska utvecklingen som ofta spelar in vid upplevelseskapandet och dels

. . . . s 1.3
beroende pa den intensiva konkurrensen som idag rader.

' Ryberg, 1999, s. 20ff
2 1bid, s. 27
3 Pine, 1999, s. 6
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Tidigare har inte foretag insett att de kan ta betalt separat for tjansten, utan har “givit” den
gratis till kunden och enbart tagit betalt for produkten. Ménga har senare insett att kunderna
virderar service si mycket att de skulle kunna ta betalt separat for den.* Forr var
servicekvalitet det som foretag anvinde for att differentiera sina produkter, ndgot som idag
ses som en sjilvklarhet.” Det har p senare tid skett en utveckling som inneburit en forindrad
syn pa kunden, vilken inte lingre ses som anonym utan unik.® Konsumtion idag handlar om
att individuella behov ska tillfredsstillas, inte bara funktionella utan ocksa kéinslom.%issiga.7
Manga av dagens foretag har inte insett att de skulle kunna iscensétta sin tjédnst och anvinda

produkter for att pa ett personligt sitt engagera gésterna.®

1.1 Problemdiskussion

Maslovs behovshierarki beskriver hur ménniskor finner nya behov efter att de befintliga
blivit uppfyllda9. Manniskorna i véstvirlden har i regel de basala behoven tillfredstdllda och
soker efter mer. Att g ut och dta ar inte ldngre ndgot spadnnande och exotiskt, man vill ha
mer. Detta podngterar dven Lena Mossberg docent vid Handelshogskolan, Goteborgs
Universitet, dd hon hdvdar att miljon ar sa viktig i en restaurang att maten manga ganger ar av
underordnad betydelselo.

Ett restaurangbesok kan gora dig mitt och relativt ndjd, men fanns inget ytterligare vérde,
ar risken stor att besdket inte upprepas. Denna jakt pad mervérde och en upplevelse utdver det
vanliga har varit en drivkraft till upplevelseekonomins framvaxt.

Ljus &r en livsnodvéandighet, detta kan kopplas till behovshierarkins 14gsta niva, vilket ar
ett behov ménniskor i1 norden soker uppfylla genom exempelvis ljusterapi. Det vi till storsta
del fokuserat pa &ar dock ett hogre behov. Man tror att manniskan for mellan 300 000 till
500 000 ar sedan lyckades bemistra elden och utnyttjade den till att skrdmma bort farliga
djur, matlagning, virme och belysning, samma anvindningsomridden som idag''. Kai Piippo,
ljusarkitekt och grundare av Ljusarkitekter P&O AB, hévdar att ”/.../ vi skulle inte kunna leva

utan ljus, vi skulle d6 /.../” dagsljuset paverkar hela var rytm och biologiska klocka. Hér i

* Pine, 1999, s. 9

5 Mossberg, 2003, s. 39

6 Ibid s. 32

7 Ibid, 2003, s. 47

¥ Pine, 1999, 5. 9

? Valdosta state university
' Mossberg, 2003, s. 126
! Starby, 2003, s. 11
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norden péaverkar ljuset oss enormt da vi inte har tolv timmar ljust och tolv timmar morkt, detta
innebér att vi har mycket mer energi pa sommaren. Just for att vi har s& mycket morker ar det
viktigt att vi har bra ljus, dagsljus eller elljus.'?

Farg ar starkt sammankopplat med ljus, det skulle inte existera utan ljus, vilket skulle gora
det svart att studera det ena utan att ta hénsyn till det andra. Vi funderade 6ver farg och insag
att dven farg tillhor de existentiella behoven, frimst i och med dess tita sammankoppling med
ljus, men dven med tanke pa det ménskliga sinnets behov av fargstimulans. Under 1600 talet
pa borjades en systematisk forskning géllande ljus vilken har lett fram till dagens kunskap”.
Vi vill koppla samman den kunskap som finns inom farg och ljus med den kunskap som finns
géllande upplevelser for att pa sé sitt kunna presentera ett hjadlpmedel for foretag.

Skapandet av upplevelser samt fargens och ljusets paverkanskraft vickte vart intresse och
vi funderade 6ver hur upplevelser paverkas av den fysiska miljon. Dock valde vi att vinda pa
det och funderade Over huruvida farger och ljus skulle kunna anvidndas for att skapa
upplevelser. Mossbergs upplevelserum beaktar den fysiska miljon, tillsammans med ett flertal
andra viktiga aspekter, nagot vi tror har en 6kad relevans inom upplevelseskapandet.

Foretag anvédnder idag medvetet ljus i butiker, restauranger etcetera, men dd mest som
belysning eller exponering. De foretag som intresserade oss var foretag som anvénder sig
medvetet av ljus och fiarg for att skapa upplevelser. Formas upplevelser pa detta sétt skapas
forutsdttningar for en ny produkt, en konkurrensfordel eller en bitjénst. Dessa upplevelser
borde dirmed bli en tillgdng for foretagen och motivera fler att aktivt intressera sig for dessa

aspekter.

1.2 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att forstd anvindningen av ljus och férg i upplevelseskapandet.
Uppsatsen utgar ur ett upplevelseperspektiv med hinsyn till service och tjansteféretag. Vi ar
intresserade av att se hur ett antal utvalda foretag anvinder sig av dessa faktorer i sin design
for att attrahera kunder. Genom att undersoka foretagens bakomliggande tankar och
anvindande av ljus och firg samt asikter fran forskare, inom detta omrade, hoppas vi kunna

dra slutsatser om hur man kan anvinda ljus och firg som upplevelsegeneratorer.

2 piippo, 2005-04-29
BLicht zum leben, 1978, s. 3
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1.3 Fragestiillning

e Kan firg och ljus anvindas som upplevelseskapare?
o Pa vilket sétt anviander foretag farg och ljus for att skapa en attraktiv fysisk miljé och

upplevelser?

1.4 Disposition
Kapitel 1: Inledning
I detta stycke kommer vi att introducera ldsaren i vérlden av féarg, ljus och upplevelser. Vi

presenterar hér dven vart syfte och problemdiskussion som leder fram till var fragestillning.

Kapitel 2: Metod
Rétt val av metod bidrar till att undersokningen samt resultaten blir réttvisande och

andamalsenliga. I detta kapitel beskriver vi hur vi valt att genomfora vér uppsats.

Kapitel 3: Teori
I detta kapitel kommer vi att presentera de olika teorier vi valt att anvdnda samt deras relation
till varandra. Dessutom kommer vi hir att presentera ett diskursivt forhallningssétt pa vara

teorier.

Kapitel 4: Empiri
Under empiri avsnittet kommer vi att presentera den information véra intervjuer gav oss. Vi
har valt att tematisera dessa for att ldttare presentera det essentiella ur respektive intervju. De

olika teman vi valt &r kdrnprodukt/sédljargument, atmosfir samt méanniskor.

Kapitel 5: Analys

I detta kapitlet kommer vi att analysera det empiriska materialet och koppla det till den
teoretiska grunden vi presenterat i kapitel 3.

Kapitel 6: Avslutande diskussion och slutsatser

Kapitel 7: Referenser
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2. Metod

Rétt val av metod bidrar till att undersokningen samt resultaten blir rittvisande och dndamals-
enliga. Syftet med detta avsnitt ar att klargdra for hur vi har gatt tillviga i var undersékning och
vilka metoder vi anvint oss av for att i s& hog grad som mojligt forsdkra oss om att var

undersdkning och empiri har giltighet och relevans.

Med hjélp av ett teoretiskt ramverk och empiriska studier dr vér intention att presentera ett
resultat som motsvarar verkligheten. Detta dmnar vi gora teoretiskt med utgdngspunkt ur
upplevelsediskursen samt forskning gillande farg och ljus. Vidare ar det just dessa faktorer
som i var askadningsvinkel integreras och anvénds for den fragestillning som vi valt. Valet av
farg och ljus dr en avgriansning av den fysiska miljon i ett upplevelseskapande.

Uppsatsen inleds med att tydliggdra vad och varfor vi har valt att studera d&mnet samt vad
mélet med undersokningen &r, genom problemdiskussion, syfte och fragestillning. I detta
kapitel vill vi som tidigare ndmnts forsdkra oss om uppsatsens trovidrdighet och relevans
genom att tydlig visa uppsatsskrivandets forfarande. Uppsatsen fortsitter sedan med tva
teoriblock dér farg och ljus samt upplevelsen separat presenteras, i begrepp som ir relevanta
for sammanhanget.

For att tillfredstéllande bygga upp vart teoretiska ramverk géllande dessa tre faktorer har
vi sOkt relevant litteratur inom dmnena. For att na ytterliggare forstaelse har vi genomfort tva
expertintervjuer. Den forsta var med Karl Ryberg, arkitekt och psykolog, som idag driver
monocrominstitutet i Stockholm och specialiserat sig pa fiarg. Dessutom har vi genomfort en
expertintervju med Piippo som bland annat ljussatt ett av véra studieobjekt, samt ishotellet i
Jukkasjérvi.

I empiristycket presenterar vi hur foretag arbetar med farger och ljus for att skapa
upplevelser och en attraktiv fysisk miljo. Vi har hir tematiserat vart empiriska material fran
vara fyra fallstudier; Absolut IceBar Stockholm, Iglo ljuscafé, Hotell Karlaplan samt Nordic
Light. Detta material har vi i analysen vdvt samman med teorin for att kunna dra

Overensstimmelser och skillnader samt vilken betydelse dessa har.

2.1 Grundliiggande metodval

Vi beaktade karaktiren av vér fragestéllning och syftet med var undersokning for att vélja

mellan kvalitativ och kvantitativ metod. Dag Ingvar Jacobsen, docent i statsvetenskap vid
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hogskolan i Agdar, Norge, menar att den kvantitativa metoden &terger den sociala
verkligheten i siffror'®, detta ansdg vi inte skulle fylla vart syfte. Dessutom definierar Mats
Alvesson, professor i foretagsekonomi, och Stanley Deetz, professor i kommunikation, den
kvantitativa metoden som forenklande av mangtydigheten genom transformering av
fornimmelserna till forstrukturerade och kvantifierbara kategorier.”” De menar att den
kvantitativa forskningens strivan mot objektivitet snarare leder till att det empiriska
materialet bestar av konstlade och férenklade situationer snarare dn ”verkliga” situationer'®.

Da vart dndamal var att pa ett sa korrekt sitt som mojligt aterge och spegla verkligheten i
vara studieobjekt ansdg vi den kvalitativa metoden mer ldmplig. Den ger oss en storre
mdjlighet att fa fram hur informanterna ser den sociala verkligheten genom att observera dem
och lata dem med egna ord beskriva sin bild av verkligheten. Enligt Jacobsen &r den
kvalitativa metoden flexibel och kan anpassas till den verklighet som forskningsobjektet
befinner sig i'’. Var uppsats bygger pa ett fenomen dér en upplevelse skapas genom en viss
miljé och hur de méinniskor som arbetar med fysiska miljoer ser pd detta fenomen. Arbetet
handlar foljaktligen om ge oss storsta mojliga forstdelse av olika aspekter och synsitt.
Liknande studier géllande férg, ljus, samt upplevelseperspektiven har ej tidigare genomforts.
Vi har inte haft ndgot att ta stod mot géllande varken kvantitativa eller kvalitativa forskningar.
Pa grund av dessa olika aspekter har vi har funnit att den kvalitativa metoden ger oss béttre
mdjligheter till att uppfylla vart syfte.

Da syftet med var uppsats &r att utrona huruvida foretag arbetar med ljus och férg for att
skapa en attraktiv miljé och dirigenom upplevelser, sé kan vér ansats ses som deduktiv. Men
vi har under arbetets géng inte valt ett deduktivt tillvigagéngssdtt utan ett induktivt. En
deduktiv undersokning innebdr att hypoteser utformas fran teori som sedan testas i
Verklighetenlg. En induktiv ansats innebér att man utgér fran observationer i1 verkligheten och
soker sammanfatta regelbundenheter till teorier, samt utifrdn skilda sinnesupplevelser i
verkligheten och dra mer generella slutsatser'”. Vi har forsokt att halla oss till ett induktivt
forhallningssitt, men dr medvetna om att vi inte dr helt forutséttningslosa utan paverkas av

deduktiva drag.

4 Jacobsen, 2002, s. 38
15 Alvesson, 2000, s. 65
"% Ibid s. 66

17 Jacobsen, 2002, s. 39
'8 Bryman, 2002, s. 20

' Wallén, 1996, s. 228
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Vi sokt information, bade teoretiskt och empiriskt, utan andra forutséttningar in
antagandet att farg och ljus paverkar manniskor och dédrigenom kan skapa upplevelser. Vi ar
medvetna om den omdjlighet som préglar det induktiva forhéallningsséttet, da undersokaren
aldrig kan vara totalt objektiv utan stindigt paverkas av interna som externa faktorer samt
besitter vissa kunskaper och teorier innan arbetets borjan. Anledningen till att vi har valt att
undvika det deduktiva forhallningsséttet, grundar sig i farhagorna att viktig kunskap skulle ga
forlorad om vi begrinsar informationsinsamlandet genom att utgd frdn konkreta
fdrv'aintningarzo. Jacobsen menar att vid en deduktiv ansats finns risken att forskaren enbart
letar efter den information som denne finner intressant da den tenderar att stodja forskarens
forvintningar®'.

Var uppsats vilar pa tva grundstenar; firg och ljus, vilka i samverkan skapar upplevelsen.
For att skapa en bild av filtet kommer vi att diskutera upplevelsediskursen och vilken
paverkan den fysiska miljon har pa den totala upplevelsen. En viktig aspekt av detta arbete ar
kunskapen som ligger bakom arbetet med den fysiska miljon och de tankar som grundade
valet av ljus och féargséttning.

Upplevelserummet kommer att spela en avgorande roll 1 var undersdkning och ar ”scenen”
dér uppsatsen utspelar sig. Vi dmnar att avsnitt for avsnitt 6ka forstaelsen for den fysiska
miljons betydelse for upplevelser och pé detta sétt skapa en kumulativ undersékning. Dér vi
sammanfogar delar som till slut kommer att leda till en helhet, dir vi kan utroéna huruvida ljus

och férg &r relevanta for foretag att beakta i framtida verksamheter.

2.2 Val av teori

Vi konstaterade inledningsvis att, for att kunna besvara véra fragor gillande upplevelser,
farg och ljus, &r det av storsta vikt att samla information och skapa en solid grund av kunskap.
Alvesson och Deetz menar att teori &r ett sitt att se och tinka om vérlden snarare dn ett
abstrakt av den”” vilket vi tagit fasta pa d teorin 4r den lins genom vilken vi studerar var
empiri. Eftersom ingen liknande undersokning har gjorts dr det genom att kombinera tillsynes
olika teoretiska baser som vi har kunnat studera och analysera empirin. Vi har valt att arbeta
med ett flertal kéllor for att fa ett brett kunskapsfilt samt for att farg och ljus, beskrivs relativt

fragmentiskt i den existerande litteraturen. Det &r var asikt att vi genom detta forfarande har

2 Jacobsen, 2002, s. 34
*! Tbid s. 42
22 Alvesson, 2000, s. 44
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en mojlighet att ge bittre substans till var undersdkning och en hdgre relevans i var uppsats.
Vidare har vi anvidnt oss av litteratur vilken behandlar upplevelser och da i synnerhet
upplevelserummet och den fysiska miljon. Vid sdkandet efter litteratur har vi anvént oss av
nyckelorden; farg, ljus, upplevelse samt upplevelserummet. Dessutom har vi i gamla
uppsatser med likartade dmnesomraden, exempelvis upplevelser och fysisk miljo, sokt
igenom referenslistor for att f4 uppslag till relevant litteratur.

Vi hade, for att tillfora var teori en hogre grad av verklighetsforankring, formanen att fa
kontakt med Ryberg. Ryberg &r arkitekt och psykolog och har specialiserat sig pa interaktion
mellan ménniskan och firg®. Han driver monocrominstitutet i Stockholm och har bland annat
skrivit boken “Férger i vardagsliv och terapi- en bok om fargernas stimulerande effekt”.
Dessutom var Piippo vénlig nog att dela med sig av sin expertis. Vi har intervjuat Piippo som
ar ljusarkitekt och bland annat har designat ljuset pa Nordic Light Hotel och ishotellet i
Jukkasjirvi. Ar 2002 vann Nordic Light Hotel och Piippo férsta pris i ljustivlingen European
Light Trophy*. Foretaget har uppdrag runt vérlden fran Nevada till Dubai och Peking.

2.3 Val av empiri

Jacobsen tar upp tva krav géllande empiri som vi valde att utga ifran; empirin maste vara
relevant och giltig samt tillforlitlig och trovirdig.> Vid valet av studieobjekt var vér intention
att finna foretag som arbetar med farg och ljus i sin design for att forh6ja kundens/gistens
upplevelse eller skapa en upplevelse. Vi onskade fa kontakt med ett eller flera foretag som

positionerar sig pa marknaden genom sitt arbete med design.

Nordic Light Hotel

Vart forsta val var Nordic Light Hotel som har haft ett rykte om sig att arbeta mycket med
farg och ljus pa ett innovativt sitt. Detta foretag anvinder sig av sin ljusséttning och
innovation inom allt frin marknadsforing till profilering. For att lyckas med var intention att
anskaffa information om de bakomliggande tankarna kring Nordic Light Hotels arbete med
ljus och farg kontaktade vi Jan Soder, en av de tva ansvariga for avdelningen design och
utveckling. Anledningen till att vi valde Soder &r att han som en av de ansvariga for foretagets

design, skulle vara insatt i &mnet och kunna ge oss en inblick i sin kunskap.

z Monocrominstitutgts hemsida
# Ljusarkitektur P&(0 AB hemsida
% Jacobsen, 2002, s. 21
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Iglo Ljuscafé

Vidare valde vi ut Iglo Ljuscafé som arbetar med ljusterapi pa en daglig basis. Da Iglo &r
Sveriges enda ljusterapicafé ansag vi detta ha betydelse for arbetet och for ett storre
medvetande om ljusets betydelse. Da detta cafés koncept bygger pa arbetet med ljus och dess
paverkan ansag vi att ett mdte med nagon hér skulle tillféra var uppsats kunskap om ljusets
betydelse for ménniskor. Pa Iglo kontaktade vi dgaren Martin Sylwan som é&r ansvarig for
idén och de inredningsmissiga delarna. D4, enligt var vetskap, det inte finns négot annat
foretag 1 Sverige som arbetat i s& hog grad med ljus som Iglo ljuscafé var var asikt att ett mote
med den ansvarige for planering av den fysiska miljon skulle fa stor betydelse for vart

kunskapssokande.

Hotel Karlaplan

Hotel Karlaplan fick en stor del medial uppmairksamhet redan innan det 6ppnade vilket
vackte var nyfikenhet. Hotellet kallas designhotell och vi fann det intressant att underséka hur
tankarna bakom inredningen véxt fram hos de ansvariga. Hotel Karlaplan vickte vart intresse
var att det 6ppnade s& sent som april 2005 vilket skulle kunna innebéra att detta hotell kan
inneha kunskap om férg- och ljusdesign vilket ett dldre hotell kanske saknar. Vi var nyfikna
pa om ett hotell som Sppnar i ar har skaffat kunskap och information om den betydelse och
atmosfarskapande kraft som férg och ljus har. For att besvara vara fragor valde vi att kontakta

Martin Ali Hosseini, foretagets VD och ansvarig for designen.

Absolut Icebar Stockholm

Slutligen har vi traffat Arne Berg pa Absolut Icebar Stockholm, baren &r ett samarbete
mellan Absolut vodka, Nordic Sea Hotel och ishotellet i Jukkasjérvi. Detta foretag har fatt
mycket publicitet pa grund av sitt banbrytande koncept vilket gar ut pa att placera en bar av is
i centrala Stockholm. I detta foretag &r arbetet med ljus och farg av mycket stor vikt da det
speciella konceptet kraver en inredning som skiljer sig markant fran andra barer. Anledningen
till att vi ansdg Absolut Icebar Stockholm som essentiell i var undersdkning var att denna bar
ar vilkdnd for sin design samt ljus och firg. Berg som vi motte dir arbetar med ljussittningen
pa bade Absolut Icebar Stockholm och Ishotellet i Jukkasjarvi. D& denna ljussittning dven
inbegriper farger och pa vilka sétt dessa bor belysas ansag vi att Berg troligen hade en solid

kunskapsgrund och pa ménga sitt kunde berika var uppsats.
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Urval

Under urvalsprocessen sokte vi dven andra foretag som tyvérr inte hade mojlighet att
hjilpa oss. Vi anser édnda att de foretag vi slutligen anvénde oss av visar en relevant och
rattvisande bild av foretag som medvetet anvinder sig av farg och ljus. De befinner sig alla 1
titen gillande arbete med ljus och fiarg. De dr medvetna om designens betydelse och att det
hela tiden krévs fordndring for att de skall kunna behalla sin tétposition.

Den metod vi anvédnde oss av i urvalet av informanter pa foretagen kallar Alan Bryman,
professor i samhéllsforskning, en teoretisk samplingsmetod vilken till viss mén &r iterativ?.
Denna metod tilldt oss att vdlja ut informanter av betydelse for uppsatsen tills vi ansag vara
teoretiskt utformade kategorier mittade. Bryman menar att den storsta fordelen med denna
metod &r att den teoretiska reflektionen hédr blir viktigare &n statistiska krav pé ett urval?’.
Medvetna val av informanter pa foretagen gjordes eftersom det var mest troligt att de kunde
ge oss god och riklig information om dmnet. Jacobsen kallar detta for ett informationsurval,
dir man intervjuar personer med stora kunskaper om det man &r intresserade av eller som é&r

bra pa att uttrycka sig™".

. < - - — | Formaterat: Rubrik 3, Inget,
Intervjuer Radavstdnd: 1,5 rader

Vi har valt att gora direkta intervjuer med ménniskor som pa ett eller ett annat sétt arbetar
med fysiska miljder, farger och/eller ljus. Forskningsintervjun definieras enligt Steinar Kvale,
professor i pedagogisk psykologi, som en intervju vars syfte dr att erhalla beskrivningar av
den intervjuades livsvirld i avsikt att tolka de beskrivna fenomenens mening.” Vi varit
intresserade av att fi veta informanternas asikter, kunskaper gillande de omraden vi
undersoker. Da vara informanter lever och arbetar i den vérld, vi undersoker, ar det deras bild
av denna virld vi vill ta del av.

Enligt Kvale &r en av forskningsintervjuns storsta fortjédnster dppenhet, det finns ingen
standardteknik eller regler for en undersokning som bygger pa ostandardiserade kvalitativa
intervjuer.”® Vi valde att genomfora intervjuerna pa ett flexibelt sitt, vilket innebar att vi
utgick frén en tematiserad intervjuguide, ehuru valde vi att inte stringt folja denna utan foljde

upp nya uppslag under intervjusituationen. Genom att anvdnda oss av teman och inte

26 Bryman, 2002, s. 314
7 Ibid s. 314

28 Jacobsen, 2002, s. 199
% Kvale, 1997, s. 13

0 Ibid s. 82
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fardigformulerade fragor samt att stélla frdgorna pa ett informellt sitt gjorde vi vad Bryman
kallar for ostrukturerade intervjuer31.

Detta stods dessutom av det faktum att frigorna och deras ordning skiljde sig at mellan
vara olika intervjuer. Vi har utfort de flesta intervjuer pa plats och nédrheten gav oss mdjlighet
att gd djupare in pa informanternas tolkningar d4n om intervjuerna skett pa distans. Vi har hér
tagit fasta pa Jacobsens asikt om att nirhet &r ett viktigt element i strévan efter att forsta andra
minniskors uppfattning av verkligheten.”> Detta forfarande gav oss dessutom méjligheten att

observera informanterna i deras livsvérld samt deras olika reaktioner pa de teman vi tog upp.

2.4 Praktiskt tillviigagdangssdtt

Vart arbete inleddes med att vi forsokte kontakta de foretag vi valt ut for att hora huruvida
det fanns ett intresse av att mota oss, varefter vi formulerade en problemdiskussion. Vi
paborjade dessa moten den 28 april vilka pagick under cirka en veckas tid, med
kompletterande fragor under vecka 20. Vi viljer att kalla dessa méten for just mdten och inte
intervjuer da vi forsokte att undvika att styra intervjun for mycket, utan istéllet skapa en
dialog. Vi utgick i véra forberedelser ifran de stadier Kvale tar upp™ vilket innebar att vi
borjade med tematiseringen och formulerade undersokningens syfte och vad vi ville uppna.

Vidare planerade vi for resterande stadier med hénsyn till den kunskap vi efterstrivade. Vi
forberedde informanterna via e-mail och telefon vilka dmnen vi ville beréra under motet.
Under vara méten holl vi en avslappnad dialog dir vi holl oss runt teman snarare dn direkta
fragor da vi ansag detta tillvigagingssitt adekvat for vad vi ville uppnd med métena. Det &r
var fulla dvertygelse att vi genom detta forfarande fick intervjuobjekten att tala mer fritt om
sina erfarenheter och asikter &n de hade haft mdjlighet till vid en mer styrd intervju. M&tena
tog alla plats pa intervjuobjektens respektive arbetsplatser, och tog i genomsnitt strax dver en
timme i ansprak. Alla mdten spelades, med informanternas godkénnande, in och dérefter
paborjades transkriberingen. Sammanstéllandet och skrivandet av teori och empiri delarna

blev huvuduppgiften i den tredje fasen innan vi paborjade analysen.

3! Bryman, 2002, s. 127
32 Jacobsen, 2002, s. 47
3 Kvale, 1997, s. 85
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2.5 Generaliserbarhet och tillforlitlighet

P { Formaterat: c Char Char,

Vi har anvint oss av studieobjekt for att f4 en hogre grad av verklighetsforankring i var Teckensnitt:12 pt

Lv1 har anvant oSS av StudieobjeKt I0r att Ia en nogre grad av verklignetsrorankring 1 var -

uppsats. Vi viljer att inte kalla dem for fallstudier da vi studerat ett antal foretag ytligt,

snarare dn ett grundligt. Enligt Jacobsen anvénds fallstudier for att kunna séga négot generellt

34 o o _ - Formaterat: c Char Char,
17", Det var virt mél med att Teckensnitt:12 pt

o ST VOD YeoL e Ve ot _7

om ett fenomen som dr genomgaende for flera girna olika fal

arbeta med studieobjekt att se om det fanns mdjligheter att dra slutsatser fran ett flertal fall for
att utrona huruvida det undersokta fenomenet gick att applicera generellt i branschen. Vi har

utgatt fran Jacobsens resonemang, att det vi finner hos ménga enheter, med stor sidkerhet kan

.. . . 35 _ | Formaterat: c Char Char,
Overforas till andra™, Teckensnitt:12 pt

Vi anser oss dock ha undersokt aningen for fa foretag for att tillfullo kunna se véra - - | Formaterat: c Char Char,
T T T T T T T T e T T T T T T e T R e e e e e e e e R e e e e e e e s e e s e e e - Teckensnitt:12 pt

slutsatser som generaliserbara enbart pad denna grund. Det faktum att vi enbart undersokt
foretag i Stockholm gor att vi inte tillfullo kan vara sdkra pa att vara slutsatser gér att tillimpa

i andra stider eller samhéllen. Vi finner &nda véra resultat trovérdiga men pa grund av brist av

. -| Formaterat: c Char Char,
Teckensnitt:12 pt

delar upp generaliserbarhet i empirisk och teoretisk, ligger kunskapssynen att kunskapen skall
kunna uttryckas i universella lagbundenheter. Han fortsitter med att resonera runt hur den

empiriska generaliserbarheten paverkas av om det finns faktiska faktorer i det material som

_ -| Formaterat: c Char Char,
~ | Teckensnitt:12 pt

uppsats generaliserbarhet dr de begransningar vi har satt upp for oss sjdlva. De som hér spelar
en roll dr det tidigare ndmnda faktum att vi har begrénsat var undersdkning till en stad och
inte kan utrona huruvida véara resultat &r tillimpningsbara pa andra platser. Dessutom har vi
endast undersokt foretag i hotell och restaurangbranschen och har inget empiriskt bevis for att
faktorerna har funktion dven i andra branscher. Den teoretiska generaliserbarheten grundar sig
enligt Wallén 1 huruvida teorin lyckas ge en riktig bild av de fundamentala sambanden och
funktionerna i det man studerar’” I denna studie har en del variabler framkommit vilka vi
anser stodjas av bade teori och empiri, detta ser vi som en indikation pa att dessa slutsatser ar

generaliserbara och kan tillimpas pa andra foretag dven i andra branscher.

34 Jacobsen, 2002, s. 104
35 Ibid s. 94

36 Wallén, 1996, s. 64

37 Wallén, 1996, s. 64
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Bryman, menar att for att skapa tillforlitlighet i ett resultat, maste man bade genomfort
forskningen i enighet med de regler som finns, samt rapportera resultaten till de personer som
ar en del av den sociala verklighet som studerats for att forsdkra sig om att forskaren uppfattat
den verkligheten pa ritt sitt”. Vi har med detta i atanke genomfort detta arbete med stod av
ett antal metodbocker for att forsdkra oss om att vi foljer de aktuella riktlinjerna. Vi har
dessutom i detta metodavsnitt beskrivit varje steg i skapandet. Intervjuerna vi har genomfort
syftar till att ge oss en inblick i den verklighet vi studerat, vi kommer dessutom skickat hela
uppsatsen till vara informanter for att forvissa oss om att vi inte uppfattat dem eller deras
virld pa ett inkorrekt sétt. Med detta som grund anser vi denna uppsats vara av tillforlitlig

karaktir.

2.5 Kritik

Vi har strivat efter ett kritiskt forhallningssétt gentemot vér litteratur, d& den i mangt och
mycket inte tar hansyn till individernas olikheter. Mycket av teorin gillande ljus och farg har
behandlat &mnen som angrénsat till vart och de undersdkningar som presenteras i litteraturen
géllande férg och ljus tenderar att hinvisa till samma undersokning. Dessutom har méanga av
forfattarna en uppenbar koppling till varandra. Att det hénvisas till samma undersdkningar
leder oss till slutsatsen att mycket f4 undersokningar utforts, vilket ocksd kan péverka
tillforlitligheten 1 vart resultat. Detta problem nédmns 1 Jacobsens resonemang diar han menar
att for att uppnd en hogre forstielsenivd maste anvénda oss av flera teorier. Han menar att
verkligheten ar allt for komplex for att bara ses genom ett par glaségon.*’

Vid valet av upplevelselitteratur har vi frimst utgatt frin de for oss kidnda kéllorna
géllande upplevelseteorier. I och med detta har vi koncentrerat oss pa den upplevelselitteratur
som presenterats inom Magisterprogrammet for Service Management. Detta medfor risken for
att vi har missat litteratur som kunnat stotta vara teser mer och vice versa.

Niér det géller informanterna vi har métt sé finns det en koppling mellan flera av foretagen
och man kan da missténka att viss paverkan ligger mellan foretagen. Dessutom har vi enbart
intervjuat en pa varje foretag, da vi sokt den med mest kunskap inom vért omrade och riskerat
att missa viktig kunskap hos andra pa foretagen. Det informationsurval vi har valt kan enligt

Jacobsen vara svart att anvinda da vi forst maste veta hur goda informationskéllor de olika

3% Bryman, 2002, s. 258
% Jacobsen, 2002, s. 462
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uppgiftslimnarna ar.** D4 det var svért for oss att, innan vi triffade vara informanter, déma
huruvida de hade god kunskap om de faktorer vi studerar eller inte, gjorde vi var beddmning
baserad pa deras positioner inom foretaget. Vi d4r medvetna om att detta kanske inte ar det
bésta sittet att forsdkra sig om kéllornas trovérdighet, dock anser vi oss ha lyckats bra med
urvalet av informanter.

Det valda amnesomradet har en lang forskning bakom sig men bara delvis accepterats av
vetenskapen. Ljus och firg som vetenskap har ldnge setts som paranormalt och icke
trovardigt. Manniskor som individer reagerar olika pa saker, det kan da hivdas att en miljo ter
sig olika for alla, vilket inte &r helt realistiskt. Men vi menar att samtidigt att den fysiska
miljon skapar kédnslor hos méinniskor som inom samma kultur dr generella, samt att vissa
farger och ljus har en fysiologisk péverkan pa individen och det dr darfér meningsfullt och
mojligt att skapa en miljo som i stort paverkar minniskor pd samma sitt. Dock vill vi
podngtera att d&ven om forskning inom ljus och farg respektive upplevelser har en lang
forskning bakom sig sd har de inte tidigare kombinerats pé liknande sétt som sker i denna
undersokning.

Vissa av intervjuerna transkriberades inte direkt efter intervjuns utforande vilket enligt
Wallén kan gora att viktiga delar gér forlorade. Det kan finnas saker som bara uppfattas om
man kénner till sammanhanget och efter ett par dagar riskerar man ha glomt bort en del av
dessa.!

Design blir allt viktigare inom servicelandskapet och 1 upplevelseekonomin med
postfordistiska tankegéngar som efterstriavar divergens i varor. Féltet som vi har valt inom
design som behandlar ljus och farg ar véldigt begrénsat nir det giller material. Dérfor finns

det en tendens i arbetet att dra mot mer etablerade filt som design och teman.

2.6 Avgrinsning

Vi har valt att avgréinsa litteraturen till den som direkt berdr fiarger och ljus paverkan pé
maénniskor, samt upplevelser kopplade till den fysiska miljon. Detta innebér att vi till storsta
del har valt bort faktorer som personal och andra gisters paverkan vid skapandet av
upplevelser. Syftet med detta urval var att fi en hogre koncentration pad den vésentliga

litteraturen vilket vi hoppas skall ge var uppsats en hogre grad av essens, da Alvesson och

0 Jacobsen, 2002, s. 200
1 Wallén, 1996, s. 78
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Deetz pekar pa att ett omsorgsfullt val av teori gor den till en vésentlig del av sjdlva
undersékningen‘u.

Undersokningen utgar fran ett foretagsperspektiv for att utréna hur arbetet med ljus och
firg ter sig for dem som sysslar med det pa daglig basis. Pa grund av denna vinkling har vi
inte gjort undersokningar for att utrona hur gésterna faktiskt uppfattar den fysiska miljon.
Genom detta forhallningssitt har vi avgrénsat var undersokning till ett rent foretagsperspektiv.

Samtliga foretag har sin huvudverksamhet i Stockholm, vilket vi ansag skapade en mer
realistisk och enhetlig bild &n om de varit spridda 6ver landet. Som Sveriges storsta stad har
Stockholm troligtvis ett storre utbud av foretag som aktivt arbetar med ljus och firg idag.
Dessutom ville vi koncentrera oss till en marknad, for att inte behdva ta faktorer som
storstadsfordelar, lokalisering och kluster 1 beaktande.

Vi har dessutom valt att begridnsa vara studieobjekt till tjansteforetag i servicebranschen
samt foretag som har uppmérksammats for sitt arbete med design samt arbetar medvetet med
design. Detta d4 vi ansag att vi genom att undersoka liknande foretag skulle forléna var

uppsats en hogre grad av substans.

42 Alvesson, 2000, s. 54
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3. Teori

I detta kapitel kommer vi att presenter de olika teorier vi valt att anvdnda samt deras relation
till varandra. Dessutom kommer vi hdr att presentera ett diskursivt forhallningssétt pa

upplevelser.

Vi har utgatt fran teorier fran tre spanningsfalt, tjansteforskningen, upplevelseforskningen
samt miljopsykologin. Modellen som presenteras nedan demonstrerar de tre forskningsfalt
som i skdrningspunkten visar var ansats med uppsatsen. Vi har sedan ur detta
spanningsomrade valt tvd huvudstycken, upplevelse samt ljus och fiarg, for att skapa en
arbetsgrund. Ljus och farg &r hidmtat ur det miljopsykologiska forskningsomradet, upplevelse
frain den radande upplevelsediskursen och uppsatsen skrivs med bakgrund ur ett
tjansteperspektiv. Teorierna presenteras var for sig och sedan lyfts huvudpunkterna som

kommer att behandlas i analysen fram.

3.1 Upplevelse

Det var KK-stiftelsen” som framst uppmirksammade upplevelsediskursen i Sverige. D4
diskurser inte framtriader av sig sjélva behover forskaren dramatisera sina observationer langs
med en axel eller intrig.44 KK-stiftelsen anvénder sig av upplevelsen och dess betydelse for
foretag idag. De sdger sig ha identifierat upplevelseindustrin som ett betydelsefullt
tillvixtomrade. Ordet industri anvénds for att ge branschen legitimitet och for att framhéva
den potentiella kompetens branschen besitter som kan spridas till annan industri. KK-
stiftelsens vision &r att upplevelseekonomin ska bli en naturlig del av svenskt niiringsliv.45

Diskurs 4r ett sitt att se pa verkligheten®® och nya sanningar kommer fram. Ménniskor har

lange upplevt saker, men Joseph. B. Pine II och James. H. Gilmore har gjort upplevelsen till

 Stiftelsen for kunskap och kompetensutveckling
* Borjesson, 2003, s. 22

* KK-stiftelsen, 2001, s. 9ff

46 Borjesson, 2003, s. 16
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en verklighet genom kategoriseringar och representationer. Upplevelsen ér socialt konstruerad
och behdver inte ses som en upplevelse i ett annat socialt eller kulturellt sammanhang47.
Upplevelsens framvaxt medfor att foretag maste fordndra sig och sitt tankesétt kring sina
erbjudanden. Da upplevelsediskursen hela tiden véxer dr det av stor vikt for foretag att inte
hamna efter sina konkurrenter. Att inte anvénda sig upplevelser kan i dagens liage ha en
negativ verkan pa ett foretags framgang da kunden inte finner ndgot extra vérde i foretagets
erbjudanden.

Upplevelser dr nagot foretag iscensétter som ger gisten ndgot unikt och minnesvirt.
Upplevelser &r personliga och engagerar individen pa kinslomassig, fysisk, intellektuell och
spirituell niva. Pine & Gilmore &r av asikten att ju fler sinnen som anvinds vid upplevelsen ju
desto djupare intryck gér den®®.

Foretagens fokus ér idag flyttat fran hur det som erbjuds fungerar till hur gésten fungerar
vid anvindandet.* For att lyckas med denna ansats méste foretagen se Gver sin tjanst och
forsta vilken sorts upplevelse kunderna vill ha. En upplevelse har alltid tva sidor, en materiell
och en immateriell, for att forsta upplevelsen maste man ha en uppfattning for hur dessa tva
sidor samspelar. Vilket syftet 4n dr med besoket kvarstar det att den materiella delen, den

fysiska miljén har oerhérd betydelse for att upplevelsen skall bli genomforbar.*®

Upplevelseskapande

Upplevelseskapande handlar om att 6verraska gésten genom att erbjuda nagot ovéntat, en
kund har vid aterbesdk forvintningar och det giller for foretaget att Overtrdffa dessa.
Iscensittare maste standigt fordndra upplevelsen eller ldgga till nya inslag, sé att det alltid
erbjuds en ny och spinnande upplevelse. Den fysiska miljon kan spela en stor roll da det
géller att paverka kundernas intryck av tjéinsten51. Déarfor kravs det att managern ténker
kreativt och inte fastnar i rutiner.”® Ljusarkitekten Kai Piippo podngterar att foretag som
onskar tillhora eliten inom genren, mste vara innovativa och stindigt striva efter forbéttring.
Han menar att foretag idag maste skilja sig frin miangden och erbjuda négot unikt, exempelvis

genom ljussittning.”

4 Borjesson, 2003, s. 20
8 Pine, 1999, s. 59

* Ibid, s.12ff

%0 Lindquist, 2002, s. 200
51 Grove 1992, s. 457

52 Pine, 1999, s. 95

33 Piippo 2005-04-29
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Servuktionsmodellen

Servuktionsmodellen beskriver den fysiska miljon som kunden ror sig i samt de fysiska
hjdlpmedel som behovs for att utfora tjansten. Modellen forklarar helheten som skapas for
kunden, uppdelad i tva delar; den synliga och osynliga delen. Den synliga delen kan delas upp
i upplevelserummet dir kunden deltar samt den del enbart personalen har tilltride till**,
exempelvis en reception. Den osynliga delen innefattar de omrédden kunden inte ser men dér
processer sker som anvinds vid skapande av tjansten, detta kallas backstage, exempelvis ett
kok. Utformningen av backstage &r viktig for att personalen ska mé bra och kdnna sig
uppskattad, d& dessa delar paverkar den synliga delen’®. Piippo menar att foretag ska visa att
de bryr sig om sin personal och utformningen av de osynliga delarna ska stimma 6verens med
de synliga for att personalen ska kunna agera trovirdigt. Den kénsla som foretaget vill
formedla i den synliga delen ska dven finnas backstage.’’

Servicemotet dr det centrala i servuktionsmodellen och for upplevelser, det dger rum da
kunden interagerar med personalen®® och ar en process mellan kunderna, personalen samt den
fysiska miljon. Normann anser att social interaktion dr utmédrkande for service och
presenterade sanningens Ogonblick som en avgdrande faktor for gédstens uppfattning om
foretaget som helhet och for den specifika tjénsten i synnerhet™.

Idag flyttas ibland grénserna mellan det synliga och det osynliga, exempelvis nir koket
blir synligt och backstage personalen moter géisternaéo. Inom ett foretag finns olika
servicemdten det vill sdga olika servuktionssystem dir kunden paverkas av personal, andra
kunder och omgivning®. Foretaget ska tinka pi hur de kinns for kunden i de olika
servuktionssystemen inom exempelvis ett hotell, hur det kénns att komma in i entrén och for
de anstillda hur det kénns att jobba pa foretaget. Piippo menar att ménga foretag lagger for

lite vikt vid utformningen av backstage dir personalen befinner sig, speciellt belysning.62

> Mossberg, 2003, s. 15
35 Eksell, 2005, s. 10

56 Mossberg, 2003, s. 15
*7 Piippo, 2005-04-29

58 Mossberg, 2003, s. 15
%9 Eksell, 2005, s. 2

5 Mossberg, 2003, s. 17
! Ibid s. 18

52 Piippo, 2005-04-29
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Det utvidgade tjinsteerbjudandet

Det utvidgade tjansterbjudandet baseras pa hur kunderna ser pa tjanstens tekniska och
funktionella kvalitet, det vill séga tjénsteprocessens resultat och kundens upplevelse av
processen. Produktion och konsumtion gér inte att skilja at i en tjéins‘[.63 Trots att vissa delar
av tjansten produceras backstage sker den viktigaste delen diar kunderna medverkar och
upplever processen. For att foretag ska lyckas med denna process kravs marknadsinformation
samt kinnedom om kundernas synsitt. Utdver den tekniska och funktionella kvaliteten
paverkar foretagets image den upplevda tjanstekvaliteten, dir en fordelaktig image forstérker
upplevelsen®™.

Det grundldggande tjanstepaketet bestdr av kirn-, bi- och stodtjanst. Kérntjénsten &r
anledningen till foretagets existens, produkten som erbjuds till kunden.® Stodtjansterna
anvinds for att kiirntjénsten skall kunna nyttjas, exempelvis en hotellobby®. Bitjinsten har
som syfte att 6ka kirntjanstens virde®’ samt att differentiera foretagets erbjudande frén
konkurrenter®®. Tjanstepaketet sdger dock inget om hur kunderna upplever tjéinsteprocessen69
vilket det utvidgade tjansterbjudandet gor. Det utvidgade tjansterbjudandet beaktar detta da
man i kombination med fOretagets erbjudanden tar hinsyn till tjénstens tillgénglighet,
atmosfar, interaktioner, kunddeltagande och kundernas interaktion med varandra.” Dessa ska
vara kopplade till de kundfordelar foretagets malgrupp soker samt foretagets koncept. De ar

4ven av stor betydelse vid utformningen av bitjénsterna.”’

Upplevelserummet

Upplevelserummet dr den fysiska miljo didr upplevelsen produceras, hotell och
restauranger dr exempel pd permanenta upplevelserum dir foretagen ofta lagt ner mycket tid
och pengar pa bade exterior och interidr. Detta bidrar till att sjdlva byggnaden i sig blir
intressant och framtridandet inte blir det frimsta malet for alla besokare.”” Utformningen

framkallar olika kdnslor hos gésten, genom att medvetet anvénda bestdmda atmosfériska

8 Grénroos, 2002, s. 181
5 Ibid s. 182f

% Kotler, 2003, s. 303

% Groénroos, 2002, s. 184
57 Ibid 2002, s. 185

58 Kotler, 2003, s. 303

% Gronroos, 2003, s. 185
0 Kotler, 2003, s. 303

! Gronroos, 2002, s. 187
2 Mossberg, 2003, s. 114
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forhallanden som ljus och fiarg kan man framkalla kénslor och genom dessa forstdrka den typ
av miljo som man vill fsrmedla”. Aven Aubert-Gamet menar att vara kinslor och vért
beteende paverkas av de sinnliga stimulatorer som finns i vér fysiska omgivning’®. Kai Piippo
forklarar att vid arbetet med ett foretag dr det viktigt att se over butikerna for att se vilka
mojligheter det finns att skapa en miljé som gar i foretagets anda. Det viktiga dr att ta reda pa
vad foretaget ar och star for.”

Man kan dela in upplevelserummet efter atmosfériska forhallanden och design. Det
forstndmnda dr till exempel temperatur, ljud, ljus samt doft och design &r estetik och
funktionalitet.”® Den fysiska miljon ger ledtradar till gésten om kvaliteten och karaktiren pa
tjdnsten. Den ska vara utformad sd att den Overrensstimmer med foretagets image och

forstirker kundens bild av kirntjansten.”’

Genom en balans mellan formgivning av
omgivning, marknadskommunikationen och prisnivan kan foretaget ge en entydig bild till
kunderna av tjansten. Samtidigt som det utgdr en mdjlighet till differentiering frén andra
foretag i branschen.”

Upplevelser utgér fran ett kundperspektiv, kunden som upplever bor vara engagerad for att
det ska bli en positiv upplevelse. I processen dir kunden aktivt deltar, soker den en helhet som
tillfredstiller alla behov, inte frimst den funktionella nyttan utan en upplevelse.”
Engagemanget och deltagandet fran kunden kan vara pé olika nivaer. Aubert-Gamet menar att
gédsten genom sin interaktion vid servicetillfdllet har mojligheten att vara med och bygga
servicelandskapet och dirigenom har formégan att forbittra detta™.

Landskapet spelar en betydande roll i det fysiska servicemotet dd den har péverkan pé
bade personalens och gisternas forméga att interagera® . Upplevelserummets utformning
paverkar dessutom hur pass litt kunder och anstillda kan utfora sina aktiviteter samt deras
kénslor och beteenden. Beroende pé hur aktiv gésten dr och hur mycket gésten fangslas har
upplevelsen olika syften. I ett utbildande syfte kan géstens uppmairksamhet fangas av
upplevelsen och har en aktiv del i skapandet men inte fullt sa starkt som rollen som eskapist

vilken innebédr ett aktivt deltagande fran gistens sida vari denna helt uppslukas av

3 Mossberg, 2003, s. 134

™ Aubert-Gamet 1996, s. 26
75 Piippo, 2005-04-29

7 Mossberg, 2003, s. 15

" Kotler, 2003, s. 56

® Mossberg, 2003, s. 121

" Ibid s. 19

80 Aubert-Gamet 1996, s 39
81 Bittner 2005, s. 3

20



Fiarg och ljus —ur ett upplevelseperspektiv Blomberg Anna
Kandidatuppsats Varen 2005 Jaeger Sandra
Magisterprogrammet for Service Management Larsson Therese

upplevelsen. Daremot nér kunden dr ndrvarande men har en passiv roll, paverkar den i liten
grad eller inte alls resultatet. Upplevelsen ska istillet vara en njutning genom att ha en
funktion som underhallande och passivt tas in med sinnena eller en uppslukande estetisk

upplevelse.*

Atmosfir

Atmosfaren dr en kritisk faktor och kan vara avgorande vid kundens val av foretag. Den ar
en av faktorerna som paverkar hur mycket tid och pengar en gist viljer att spendera pa ett
hotell®. Atmosfiren paverkar kundens sinnen genom exempelvis férg, ljus, form och
fraschor, foretag kan anvinda atmosfaren for att sénda ett visst budskap till kunden eller for
att vicka uppmairksamhet. Dessutom skapar atmosfiaren olika sinnestdmningar och effekter
som en okad koplust hos kunden.** Piippo talar om att aktivera och medvetandegora den
fysiska miljon hos kunden genom att se till kéinslan. Hur det kénns for kunden, i jamforelse
med konkurrenters miljoer, vilken atmosfér formedlar miljon.. Hur kunden aktiveras i denna
milj6 anser Piippo vara fragor viktiga for alla foretag att beakta.®> Mossberg skildrar hur
ménniskor tenderar att soka sig till miljder som framkallar vilbehagskanslor™, vilket gor att
resonemanget Piippo driver blir genast &nnu mer relevant.

Utformningen av upplevelserummet kan framkalla olika kdnslor och reaktioner, fran
kognitiva genom den rumsliga situationen samt arkitektur och kidnslomissiga genom musik,
ljus och férg, till fysiologiska genom bekvémlighet och lukt hos gésten. Genom att medvetet
anvianda bestimda atmosfiriska forhallanden som ljus och farg kan man framkalla kinslor
och genom dessa forstirka den typ av miljé som man vill formedla.*’” Bitner att bade anstillda
och kunder svarar kognitivt, kinslomaissigt och fysiologiskt pad miljon, vilken paverkar deras
beteende och sociala interaktioner. Hon menar dock att det inte &r upplevelserummet som gor
att minniskor beter sig pa ett visst sitt, utan kundernas uppfattning av upplevelserummet som

leder till vissa virderingar, kénslor och fysiologiska handlingar som paverkar beteendet.*®

82 Pine, 1999, s. 30ff

8 Mossberg, 2003, s. 134
8 Kotler, 2003, s. 306f

8 Piippo, 2005-04-29

8 Mossberg, 2003, s. 134
87 Mossberg, 2003, s. 134
8 Bitner 2005 s. 3-4
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Den fysiska miljon dr av stor vikt 1 skapandet av upplevelser, upplevelsen skapas i méotet
mellan gést och milj689. Till stor del bestar den fysiska miljon av vad Erving Goffman
bendmner “inramning”, hir finner vi design, mdbler, och 6vrig rekvisita som bildar kulisserna
till framtridandet™. Servicelandskapet fungerar i vissa fall som urskiljare di den fysiska
platsens utformning ger signaler avsedda for att locka till sig vissa kundsegment och
avskricka andra’'.

For att ”framtradandet”, upplevelsen, skall kunna iscenséttas krévs en passande inramning.
Denna kan bestd av symboler vilka &r &mnade att leda véra associationer &t ett eller annat hall.
Ehuru ar det inte sdkert att alla géster tolkar symbolerna pa samma sétt. Detta spar dr Echtner
inne pa da hon papekar att symbolens betydelse skapas i mottagarens sinne, den finns inte dér
frén borjan.”> Symboler som firger, ljus och inredningsdetaljer 4r grundliggande for att den
fysiska miljon ska uppfattas pa det sitt iscenséttaren onskar. Enligt Zeithaml och Bitner &r
symboler av stor vikt da det géller skapandet av ett forsta intryck samt for att kommunicera ett

koncept.93

3.2 Firg och ljus

Ljus &r en partikelstrale eller en elektromagnetisk svangningsrorelse beroende pa hur man
ser det. En del ljus dr omdjligt att uppfatta med bara blotta 6gat, hir finner vi exempelvis
infrardtt och ultraviolett samt radiovigor’. Utan ljus skulle inte minniskan inte kunna leva
och vi tar in cirka 80 procent av all information géllande omvérlden genom synsinnet. 9
Mainniskan, liksom djur, vaxter och allt annat levande ar beroende av ljuset for sin existens.
Aristoteles forklarar ljus; “ljuset 4r det som gor foremalen synliga for oss™®, men samtidigt
podngtera att ljusets stralning dessutom har andra effekter pd ménniskan.

Ljus gor inte bara vérlden synlig, det ger oss dven farg. Det &r nir ljus triaffar ett foremal
som det uppvisar firg.”’ Man kan dela in fargerna i tvd grupper de kuldrta och de okulérta, de

kulorta fargerna dr bland annat gult, gront, blatt och rétt. De okulbrta ar svart och vitt. %

% Christersdotter, M, 04-12-09

% Goffman, 2000, s. 29

! Bitner 2003, s. 4

%2 Echtner, 1999, s 48

% Zeithaml V A, 2000, s. 268

% Ryberg, 1999, s. 56ff samt Nilsson, 1999, s. 13
% Licht zum leben, 1978, s. 2

% Aristoteles i Nilsson, 1999, s. 12

7 Nilsson, 1999, s. 13f

% Nilsson,1999, s. 74
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Enligt Karl Ryberg finns det elva huvudkulérer;”de sju klassiska kulorerna; rott, orange, gult,
gront, blétt, indigo och violett samt de fyra komplement fargerna; infrarétt, ultraviolett, lime

och turkos.

Fysiskt och psykiskt

Den ryska mélaren Kandinsky sa en géng; “firgen r i forsta hand ett medel att paverka
sjdlen”'®. Firgens finns i vara huvuden och upplevelsen av firgen r darfor psykologisk'®".
Om férgens fraimsta uppgift ar att paverka sjilen kan begreppet psykosomatisk bli relevant,
psykosomatisk innebdr att om psykets plédgor lindras sa forsvinner automatiskt en méngd
kroppsliga krampor'®. Urgamla levnadssignaler, biologiskt styrda hormonreglage och
dygnsrelaterande kronobiologisk styrning é&r alla effekter som firg och ljus har pa
minniskor'”.

Fargers uppgift ar inte enbart att gora foremal vackra, fargen dr visuell information som
véacker kdnslor och tankar och far oss att reagera104. Ljuset har andra uppgifter &n att hjélpa
oss att se, det paverkar manniskan fysiskt. En del ljus trdnger in i huden samt péverkar den
biologiska klockan, vid svagt ljus eller inget ljus alls bildas sémnhormonet melatonin som
under somn finns i blodet. Nér ljuset blir starkt bryts melatoninet i kroppen ned pé grund av
nervimpulser fran nithinnan och istéllet bildas kortisol ett stresshormon som bidrar till 6kad
vakenhet.'”®

Pé véra nordliga breddgrader ger den morka érstiden en del ménniskor problem genom
sjukdomen SAD, seasonal affective disorder. Man kénner sig trott och dasig eftersom
dagsljuset inte racker till att starta uppvakningsprocessen, detta kan man bota genom att
anvinda ljusterapil%. Ljusterapi innebdr att man bestralar den vitklidda patienten med
fullspektrumljusm.

Foretag kan dra nytta av att arbeta med ljus och fargsittning for att ge kunder och

anstillda okat vilbefinnande genom att arbeta enligt ergonomiska och ekologiska riktlinjer.

% Ryberg, 1999, s. 92

1% 1bid 5. 9

10" Sivik i Hard et al, 1995, s. 35
192 Ryberg, 1999, s. 9

103 Ryberg 050513

1% Sivik 1995, s. 35

195 Starby, 2003, s. 460

1% Tbid s. 459

17 Ryberg, 1999, s. 78
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Det ér det viktigt att skapa en positivt ljusséttning sa att de anstéllda verkligen kan jobba utan
att fa huvudvirk och ljus i 6gonen, och dé kan vara mer produktivalog.

Nér det giller upplevelser kan farger och ljus bidra till eller skapa upplevelser framst
genom stark emotionell paverkan.'” For butiker 4r ljuset viktigt di chansen att en kund far
k&pimpulser okar ju ldngre den &r i butiken. Har en butik vildigt blindande belysning stannar
kunderna i regel inte sérskilt lange. Detta dr enligt Piippo en “grej for framtiden” da det idag
ar fa foretag som ténker pa alla aspekter av ljussittningen. Butiker dr de som kommit 1éngst i
utvecklingen d& man idag bygger upp en visuell identitet med ljusséttningen som gor att hela
miljon forstirker varumaérket. Ju mer spannande upplyst ett hus &r pa kvéllen desto mer virde
satts till huset och didrmed varumairket som huset férknippas med. Det &r viktigt att foretag har
ljussdttning som uttrycker vad de star for. Med hjidlp av ljussittningen kan fGretag
differentiera sig samt erhalla fordelar i sin marknadsforing indt och utat. Enligt vad Piippo
tror kommer det i framtiden finnas ljus integrerat i allt fran kléder till insidan av handvéskor,
smycken, mobiler och sd vidare, redan idag har alla mobiltelefoner ett ljustink. Denna
utveckling ser Piippo som att man gér till mindre och mindre rumsligheter, som alla &r vildigt
viktiga men som inte har med arkitektur att gora, det blir mer en upplevelse.'"

Fargen har fler rent biologiska och medicinska kvaliteter 4n man tidigare anat, enférgat
ljus har visat sig ha effekt pad hudens galvaniska motstdnd, pa hjirtat och lungverksamhet, pa
muskeltonus med mera, dven delar av véart hormonsystem samt vir dygnsrytm och
rumssamband'''. Man ir inte helt klar 6ver fargen och ljusets inverkan pi de biologiska
sinnescellerna men det finns tecken som tyder pa att det blagrona spektrat har storst betydelse
for de biologiska effekterna.''> Man har konstaterat att fargbestrilning ger motoriska effekter
dven vid titt slutna 6gon och blindhet. Hér dr det uppenbart att det 4r nagot dver det optiska
seendet som reagerar.113 Industrimagnaten Henry Ford tillverkade sina bilar i en och samma
farg for att vara sa effektiv som mojligt, men enformighet och fulhet &r inte bara psykiskt och
deprimerande utan ocksa olycksframkallande i och med att méinniskodgat behdver kuldrta

hallpunkter for att undvika forvirring och skaderisker'".

1% Piippo 050429

19 Ryberg 050513

"0 piippo 050429

" Ryberg, 1999, s. 10
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12 Ryberg, 1999, s. 68
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Vid inredning i hemmiljé bér man minnas fargernas psykiska och fysiska paverkan, vissa
nyanser och klanger har langtidseffekter som kan vara emotionellt stétande eller hos

kénsligare personer ge upphov till sjukdomsbesvir'"

. Rott har vid undersdkningar visat sig
hgja blodtrycket och andhdmtningen, medan blatt har en motsatt effekt, foremal ser lingre
och storre ut i gul och rodaktig belysning och kortare och mindre i blatt och gront. Da
ménniskor dr symbolanvdndare som interagerar med varandra pa basis pa de betydelser de
skinker till symbolerna i olika kontexter''® &r farger av stor vikt i miljder dir méten sker for
hur de inblandade skall uppfatta situationen.

Man har konstaterat att en mianniskas muskler och hormoner far en kick av rétt ljus,
Ogonblinkningarna 6kar och syncentrum blir starkt aktiverat. Blatt bildar tillsammans med rott
ett motsatspar nir det giller fysiologiska effekter. Blatt ljus framjar syresdttningen av
kroppsvivnader, sdnker hormonaktiviteten etcetera.'!”

Goethe menar att gult stimulerar till rorligt ténkande, orange ger upphov till livliga
kénslor, rott aktiverar ett upprort handlande, gron framkallar sentimentalt drommande, blatt
inbjuder till allvarligt betraktande och violett ar det ldngtansfulla skadandets fairg.118 Niérhelst
farger omger oss #r de affektskapande och tycks paverka vér uppfattning av tid och rum'".
Farg och ljus anvénds som behandling pé sjukhus och har inom vissa omraden visat sig vara
effektivt, exempelvis anvénds vitt ljus mot vinterdepressioner, infrardtt anviands vid bland
annat massage tack vare dess formaga att 16sa muskelkramper och hardvivnad'*.

Foretag tar steget mot att anvidnda sig av farg och ljus allt mer. Férg- och ljusanvéndning
hos foretag kan paverka konsumtionen och kdpbeteendet genom en 6kad entusiasm och en
minskad tveksambhet, vilket troligen kommer att leda till att foretag kommer att anvidnda dessa
element mer malinriktat och konsumentvénligt. Om foretag tidigt projekterar fargen som en
paverkansfaktor kan de utnyttja dessa element for att skapa merforsiljning,

konkurrensfordelar och upplevelseskapande.'?' Slutligen 4r det som Ryberg poédngterar man

vet inte s& mycket om férg. I tva miljoner ar visste man att jorden var platt och himlen ligger

115 Ryberg, 1999 s. 54

16 Grove et al, 1992, s. 455
"7 Ryberg, 1999, s. 66-67
"8 Ibid s. 73

"9 1bid s. 72

120 Ryberg, 1999, s. 79

121 Ryberg, 050513
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6ver véra huvuden, det r bara de senaste 500 ar man har kunskap om att farg och ljus mer

komplicerat122 .

Preferenser

”Ténk vad enkelt det skulle vara om man kunde séga att en viss farg ger glada och harmoniska
ménniskor, en annan farg okar arbetslusten och en tredje gor alla friska. Verkligheten dr dock inte
sa enkel”'®. Vi menar dock att firger har viss och likartad inverkan pi ménniskor, men att
ménniskor forknippar fiarger med tidigare minnen, preferenser och seder vilket influerar den
péaverkanskraft farger har. Det dr vikten av dessa preferenser som kommer att behandlas i detta
stycke.

Varje enskild ménniska har en vidrld av olika erfarenheter, fran barndom, foréldrar,
omgivning, fran den samhéllsgrupp, kultur och folkgrupp man tillhér. Varje kultur tycks ha en

egen firgtradition'**

och kulturerna skiljer sig at i anvidndandet av farg, exempelvis dr en
skillnad att man i véstvdrlden associerar svart med sorg medan sorgefargen i Kina ar vitt'?,

Sivik funderade 6ver huruvida ménniskors uppfattning beror pa kulturen man lever i. En
studie har visat hur man beroende pa vilket klimat man lever i hdnvisar olika till sommar
respektive vinterfirger pa grund av just skiftningarna mellan de olika platsernas klimat.'*
Sivik beskriver ett stort antal faktorer som spelar in vid fargupplevelsens associationer bland
annat personliga faktorer sa som kon, élder, bakgrund, personlighet samt situationsfaktorer
sisom sinnestimning och trotthet'*’.

Man kan sammanfatta de personliga faktorerna i begreppet habitus;

“Habitus is a set of class-based dispositions, internalized at the level of the body in the
processes of early acculuration, which predispose induviduals to act in certain ways without
being fully conscious of what structures their decisions”"**.

Habitus styr med andra ord det sétt man agerar och reagerar i olika sammanhang. Detta
inbegriper dven farger och hur man uppfattar ett visst ljus.
For att koppla dessa kulturella skillnader till farg har man gjort ménga tester tvérs kulturer,

lander mellan min och kvinnor, barn och vuxna och olika aldersgrupper. Vid ett antal

12 Ryberg, 1999, s. 58

123 Bergstrom, 1996, s. 3
124 Kiiller, 1981, s. 118

125 Bergstrom, 1996, s. 4
126 Sivik, 1995, s. 68

127 Sivik, 1995, s. 33

128 Jagose et al, 2003, s. 74
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evaluerande undersdkningar om farger har man kunnat konstatera att ménniskorna har varit
tdmligen samstdmmiga i sina beddmningar (dven om viss spridning forekom).'?’ En forfattare
sammanfattar alla dessa med orden: “it would indicate either that our heritage is such that we
all learn the ‘correct’ responses, or that there is some innate moodreaction to different
colours”"*". Som vi tidigare ndmnt sd har varje kultur och subkultur sina egna fargtraditioner
dessa befdsts genom repetition inom gruppen och medlemmarna vérderar fargerna pd samma
siitt'?,

Under var intervju med Karl Ryberg fragade vi om man kunde dra generella slutsatser
gillande fargers paverkan pa méanniskor och fick svaret att det finns vissa som dr generella

och vissa som ir individuella'*?,

Rumsupplevelsen

Varje plats har sitt distinkta ljus, liksom ldnder, virldsdelar och kontinenter. Detta innebar
dessutom att farger, vilka ar beroende av ljuset, kan uppfattas lite olika pa olika platser
beaktande vilket ljus man ser dem i. Vissa himmelsfenomen upprepas runt om i virlden men

133 Aven inomhus paverkar ljuset och firgerna pa vilket

vid olika tider pa dygnet och om éret.
sdtt vi ser saker och hur vi upplever exempelvis ett rum. En allmént godtaget faktum &r att ett
rum ser storre ut da det dr malat i ljusa farger och mindre da interidren dr mork, dven farger pa
mobler paverkar hur rummet ter sig for beaktaren.

Det har gjorts en midngd undersdkningar angéende hur ménniskor uppfattar ett rum
beroende pa ett antal faktorer. I undersdkningen vi har valt att studera, framkom hur
totalupplevelsen av rummet samverkade med fargton, ljusstyrka och ljushet. Hér visades att
kénslan av Oppenhet 6kade med ljuset gdllande sévél inredningsdetaljer som firgen pa
vaggarna. Dock fann man ett samband mellan kontraster och en 6kad kénsla av 6ppenhet da
en kombination av ljusa viaggar och inredningsdetaljer i kulorta starka farger gav den basta
responsen fran forsdkspersonerna. Vid en 6kad fargstyrka upplevdes rummen dessutom som

34

mer komplexa."**. Nir det giller inredning i kalla eller varma firger upplevs rum inredda i

129 Sivik, 1995, s. 50ff

30 Kiiller, 1981, s. 166
B! bid s. 167

132 Ryberg , 2005-05-13
133 Millet, 1996, s. 8

134 Kiiller 1995, s. 114
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farger som rott, gult och orange i allmdnhet som mer slutna och gammamodiga 4n de 1 blatt
och gront vilka ses som mer kraftfulla och dyrbara.135

Genom att arbeta med féarger och ljusstyrkor kan foretag paverka hur kunderna/gésterna
uppfattar lokalen och dérmed foretaget. Oaktat det faktum att farguppfattningen till viss del ar
individuell och att forhallandet mellan ménniska och farg mer eller mindre &r beroende av i

vilket sammanhang firgen forekommer'*

finns det en del gemensamma preferenser vilka de
flesta médnniskors forestéillningsvarld dr uppbyggd kring, fargperceptionerna foljer en del
bestimda lagar. Det verkar som att oavsett belysning sé ses rum med enfirgade viggar som
behagligare 4n exempelvis randiga, detta géllde i den aktuella studien savél min som kvinnor
och oavsett alder."’” Rumsupplevelsen bestims genom hur ljuset berittar som rummets form
samt omslutande ytors firger'*®,

Ljus befaster ett rums form genom att definiera dess yttre granser med 1jus.139 Rummets
hela utseende kan med andra ord foréindras genom att variera och fordndra belysningen och
ljussdttningen. Vi avldser rummets yttre begridnsningar genom Kkontrasterna i1 olika

ljusstyrkor140

. Relationerna mellan varje del av ljus, farg, design och framstillande &r av stor
vikt da det dr dessa perceptioner som informerar vara sinnen om ett rum, en byggnad eller en

plats. 14

Fargpresentation

Vi kommer hir att kort presentera de elva huvudfargerna. Det vi fann intressant med dem
ar just den enhetliga paverkan dessa farger kan bidra med. Alla som niagon géng varit pa en
biograf eller teater vet att draperiet &r rott, men fa vet att det finns en tanke bakom valet av
farg. Darfor vill vi nedan lite kort presentera féargernas karaktar som sedan kan anvdndas inom
de flesta omraden.

Den roda fargen beskrivs som intensiv kraftig och som en symbol for hetta och mod'** och

. . . o o . 14. o . .
firgen anses ha en aktiverande inverkan p& manniskor'®. P4 grund av firgens egenskaper ar

13 Kiiller, 1995, s. 118

136 Hard, 1995, s. 123

7 Ibid s. 138

% Hjertén, 2001, s. 12

1% Millet, 1996, s. 55

1% Hjertén, 2001, s. 11

1 Millet, 1996, s. 56

12 Ryberg, 1999, s. 93

143 Kiiller i Hard et al, 1995, s. 20
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det dr inte heller séllan den roda férgen anvénds i mattlig médngd pé casinon for att ménniskor
ska bli lite lattsinniga och spendera mer pengar.144

Den orangea firgens natur gar mot det emotionella, livliga men innefattar ocksa
egenskaper sa som vinskap, generositet och glamour. Den gula fargens natur &r intellektuell,
snabb samt beror ord som logik och precision.145
Vid studier eller arbete blir man ofta rekommenderad att anvénda gront. Gront beskrivs

med orden drom, hopp, ungdom, kinslighet och naturlighet'*®

. Gront anvénds ofta vid precist
arbete, pa operationsdukar, biljardbord och pokerbordm. Till skillnad fran de réd och
gulaktiga fargerna verkar de gron, bl och violettaktiga lugnande. '**

Den bléa férgen ses som sober och prestigefull och anvinds ofta i samband med exklusiva
och sofistikerade produkter'*’ och firgen representeras av egenskaper som idealism, sanning,
stabilitet, lugn och tradition. De resterande firgerna har var och en egenskaper som kan

anvindas for att uppna 6nskat resultat..'

3.3 Sammanfattning
I det forsta teoriblocket beskrivs hur foretag iscenstter en upplevelse genom att engagera

gésten for att skapa nagot unikt och minnesvért. Foretag méste stdndigt fordndra och forbattra
sitt erbjudande for att alltid kunna Overraska sina géster. Den synliga delen i den fysiska
miljén utgdr den plats dér servicemdtet sker och utformningen av denna kan framkalla
kéanslor och reaktioner hos gisten. Upplevelserummet kan delas in i design och atmosfariska
forhédllanden, dessa ska dverrensstimma med upplevelsen man vill skapa. Atmosfiaren som till
viss del skapas av den fysiska miljon dr en av de faktorer som Gronroos tar upp i sitt
utvidgade tjinsteerbjudande.

Det andra blocket i teorin som behandlar ljus och farg poédngterar att foretag kan ha nytta
av att arbeta med ljus och firgsittning. Det kan ha en positiv effekt pd badde kunder och
anstillda samt forstirka eller skapa en upplevelse. Vid anvdndning av farger och ljus kan
minniskan paverkas bade fysiskt och psykiskt. Hur vi uppfattar farger beror dven pa tidigare

erfarenheter och kulturell bakgrund. Efter att teoridelen avslutats sag vi en del dterkommande

144 Ryberg, 1999, s. 72

3 1bid, s. 93

14 Ibid s. 93

7 Ibid 5. 72

8 Kiiller i Hard et al, 1995, s. 20
49 Ryberg, 1999, s. 48

%0 Tbid, s. 93
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variabler. Dessa utgar vi frdn d4 vi redogér for véar empiri. Vara nyckelord &r
upplevelseskapande, atmosfir, ljus, farg, preferenser samt rumsupplevelsen. Utifran dessa har
vi skapat tre teman till det empiriska avsnittet, atmosfir, méanniskor och

kérnprodukt/siljargument.
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4. Empiri

4.1 Kiirnprodukt och siljargument
Vid intervjuer med ansvariga och dgare till Nordic Light Hotel, Hotel Karlaplan, Absolut

Icebar Stockholm samt Iglo Ljuscafé var det intressant att se hur de ser pa sin
karnprodukt/huvudtjanst. Enbart ett av stidllena ansdg fargen och ljuset vara deras kirntjénst,
Iglo Ljuscafé, de Ovriga anvénder sig av ljuset och férgen i olika utstrickningar for att
differentiera, profilera sig och skapa mervérde.

Intentionerna med ljus- och farganvéndning har i exempelvis fallet Nordic Light Hotel varit
att gora hotellet speciellt och att forsoka sticka ut frdn mingden vilket foretaget med egen
designavdelning stindigt arbetar med. Exempelvis efter Stockholms mobelmaissa, som halls
varje ar, har Nordic Light Hotel de senaste tva aren lanat in gistdesignerns installationer och
placerat i lobbyn. De arbetar mycket med den fysiska miljon for att utmérka sig, dock anses
hotellet vara karnprodukten och ljuset, firgen och det 6vriga ar hotellets sitt att profilera sig
och skapa upplevelser for gisterna.

Hos Hotel Karlaplan har designen, farg och ljus ett underordnat syfte. Nér vi fragade vilka
Ovriga tjénster och produkter som erbjuds kom designen inte alls péd tal. Fér dem &r det
viktigare att sjilva vara ndjda med designen &n att tillfredstilla specifika grupper samt att
design fungerar som ett bra séljargument. Hosseini menar att designen medfoér en mojlighet
att ta ut hogre priser och en mojlighet att bli klassificerad som ett bittre hotell.

For Absolut Icebar Stockholm ér kdrntjdnsten kombinationen av naturen, det vill siga isen,
konsten, det vill sdga skulpturerna samt baren. Foretaget siljer alltsd en upplevelse inte en
bara vistelse. Berg menar att huvudprodukten pd Absolut IceBar Stockholm &r det hela
sammanslaget, troligtvis hade inget av det fungerat utan de andra attributen. En bar utan isen
och konsten skulle inte skilja sig frdn méngden, isen utan baren skulle inte vara en social
motesplats. Foretaget spelar mycket pd naturens tillgdngar, Nordens tillgdngar, s& som
midnattssolen, norrsken och naturen. De anvéinder sig av ljus och firg for att skapa
atmosfiren, upplevelsen och produkten som siljs. Hér skiljer sig Absolut Icebar Stockholm

fran de tva hotellen.
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Aven pa Iglo Ljuscafé har firgen men framfor allt ljuset en central roll i den silda tjénsten.
Sylwan ser ljusterapin som sin huvudtjdnst medan caféet &dr en bitjanst. I dagslaget sa ar det
bara véren och solen som han ser som sina egentliga konkurrenter. Nar Sylwan sjéalv gick pa
ljusterapi i landstingets regi kéndes det dels jobbigt att ga dit da det var tidigt pa morgonen
men ocksa for att det 1ag pa psyket. Han hade kunskap i att det inte fanns nagra bieffekter av
ljus och ansag att mojligheten att fa ljusterapi borde 6ppnas upp for alla.

Det gemensamma for Nordic Light Hotel och Absolut Icebar Stockholm &r att de bada tror
pa stindig fornyelse. Nordic Light Hotel forsoker standigt att fornya framforallt sitt yttre, de
har precis fornyat sin hemsida och byter tema sex ganger om aret. De vill inte stanna upp utan
anser det &dr viktigt med en konstant pdgdende fordndring. De anser dock att ordet designhotell
idag har blivit lite slitet och design behandlas lite vdl mycket. Nordic Light Hotel, som har sitt
fokus pa ljus, firg och design och som oavsett om man vill anvdnda ordet eller inte faktiskt &r
ett designhotell, kommer att fortsétta anvianda férg och ljus i en omgivning dir konkurrensen
mellan “designhotell” titnar.

Absolut Icebar Stockholm och Ishotellet foljer kretsloppet, man anvinder naturmaterial,
bygger upp for att senare lata smélta ned pa samma plats, den enda rubbningen av detta ar just
forvaringen och transporten till isbarerna. Men is smaélter dven i kyla och darfor méste isen
bytas ut. Endast is fran Torne édlv anvinds, vilket skulle kunna ses som foretagets egentliga
karnprodukt. Dock framhaller Berg ater igen att ingen vill se bara pa is. Torne dlv &r unik da
den tillhor en av Europas fem outbyggda édlvar med ett vatten sa rent att man kan dricka det.
Enligt Berg &r det den vackraste isen som finns och den som Ishotellet och Absolut Icebar
Stockholm uteslutande anvénder. Var sjitte manad byts isen och ddrmed designen pa de olika
barerna ut. Det intressanta hér ar just vikten av designen och fordelen med att byta var sjétte
manad, det blir stdndigt en ny bar, en ny konst etcetera.

For de fyra olika foretagen finns alltsa olika tdnkande och anvéndande av farg och ljus som
karntjénst. Det intresserade oss att ta reda pa hur de motiverar anvéndandet av férg och ljus
eller bristen pa anviandning av firg och ljus. P4 Iglo Ljuscafé menar Sylwan att ett besok i
caféet skapar avkoppling och ger lite andrum en stund men ocksé att det blir littare att se lite
ljusare pa saker efterat. Han tror att caféet kommer att fungera tack vare klimatet hir uppe i
norden samt det faktum att vi vintertid har vildigt begransad tid med dagsljus. ”den lilla tid
det &r ljust pa vintern da ar folk pa arbetsplatsen” Det finns teorier som beskriver varfor vi
behover ljus och vad ljus reglerar men Sylwan tror att det har lika mycket att géra med att det

ar en positiv upplevelse. ”Det ér inte bara rent kemiskt, att de ljus, att fotonerna gar in i 6gat,
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a sen sa skickas det skickar signaler till vissa delar av hjirnan och sedan ombildas de liksom
till hormoner och sadant /.../ Jag tror att upplevelsen dr minst lika viktig.”

Nordic Light Hotel har en liknande instillning gédllande méanniskors upplevelser, den kopta
tjansten kopplat till fairg och ljus. De har fatt mycket uppméarksamhet i pressen och man
inriktar sig mot mode, reklam och media, de anvinder sig dessutom av events sdsom
modevisningar for att stirka foretagets image och locka malgruppen. De speciella
sdnggavlarna dér gésten sjélv kan stdlla in ljuset i den firg som behagas har gett hotellet bra
respons fran media vilket har gjort hotellet valdigt synligt. I slutet av april invigdes the white
room, en dry martini bar med multifunktion som &ven anvidnds som frukostmatsal,
konferenslunch samt klubblokal. Mycket tid har lagts ner for att gora rummet
multifunktionellt med ljudsystem och véggfasta skarmar. Det egentliga malet &r som Soder
sa; “ritt stuk pa det sa att folk bara vill komma hit for att det &r s himla bra mat och schysst
stimning”.

Absolut Icebar Stockholm har ”one source” som koncept och det 4r Torne &lv, ”purity” som
lyfter fram renheten i isen och franvaron av annat material samt svenskheten. Tillsammans
med Absolut Vodka som redan &r ett internationellt kidnt varumérke som samtidigt &r starkt
kopplat till det svenska ska de tvé foretagen forsoka dra nytta av varandra. Efter 6ppningen av
en Icebar i Milano har man sett att baren har fungerat lite som en turismambassad for Sverige.
Svenska foretag i Milano forldgger girna sina kundaktiviteter dér. Berg beréttar dessutom for
oss om géster som innan resan till Ishotellet 1 Jukkasjarvi ldst om det i tidningar och byggt
upp en bild av upplevelsen. Vilken, d& de kommer dit, visar sig vara béttre 4n de forvéntat sig.
Det tillkommer en méngd sinnen som berdrs pa plats som aldrig kan férmedlas genom ett
foto. Berg beriittar om vad en besokare sa ”A han sa just det, jag har frusit arslet av mig, jag
har sett pa en pjis, pa ett sprak som jag inte forstar och jag kommer aldrig att glomma det”,
naturligtvis pa ett positivt sitt. Aven hir framhivs vikten av upplevelsen dir firg och ljus ir
en essentiell komponent.

Hotel Karlaplan hade en négot annorlunda syn pé forsdljningen av sin tjanst. Under
undersokningen beréttade Hosseini att en journalist hade intervjuat honom angaende hotellet
innan &ppningen och journalisten kallade hotellet for ett designhotell, vilket foretaget sedan
valt att anvénda i sin marknadsforing, framfor allt pd hemsidan. Imagen menar han skapas
genom utbudet, de klassificerande stjarnorna, prisklassen och ldget. Martin tror att vissa
minniskor vill bo i speciella omraden och att dessa olika faktorer drar till sig en viss grupp

ménniskor och en image skapas. Detta ledde oss till att fraga om designen uteslot
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kundkategorier och som svar fick vi att ldget, stjdirnorna och priserna snarare attraherar en viss
kategori av ménniskor. Slutligen podngterade Hosseini att; vill folk bo pa hotell sa hittar de
hotell”

Vi var intresserade av Hosseinis tankar om designens, fargens och ljusets framtid. Han tror
att det kommer att bli dnnu viktigare, men att gamla trender fran exempelvis 80-talet kommer
att komma tillbaka. Nér trendséttarna, modeskaparna inte finner nagot nytt sa gar de tillbaka
in i det gamla. Aven Iglo Ljuscafé berittar om tankar infor framtiden gillande ljus och firg.
”Jag tror att de overhuvudtaget kanske kommer tdnka mer, inte bara att man gar till ett sant
hér stille, utan att man tdnker mer pa ljuset pa sin arbetsplats” menar Sylwan. Vidare beréttar
han att det en lika hog riskfaktor for hilsan som att kedjerdka om man inte far tillrickligt med
ljus, man forkortar sin livslingd med i genomsnitt tio & om man jobbar natt. Det dr mojligt att

man kan hindra detta eftersom anledningen &r just bristen pa ljus.

4.2 Atmosfiir

Hosseini berdttar att Hotel Karlaplan har valt att inreda med blatt och vitt for att skapa
associationer med vatten, samt med svart och vitt med tanken ar att vitt dr frischt, ger glans
och svart bryter av. Med dessa ytterligheter vid fargval som svart och vitt har man forsokt att
skapa en elegant och smatt steril atmosfar. Man vill ha en miljé dir de sma detaljerna lyfts
fram, Hosseini beskriver det sa hér; “rena ytor si att sdga och framhéva de sma detaljer som
finns, ska det vara sing, sa ska det std en sidng och da ska det vara sidnggavel & det ar
sdnggaveln som skall tala sitt eget sprak...”. Man har forsokt undvika att ha for méanga ting
som distraherar och stor helhetsintrycket.

Nordic Hotels ville framhéva och anvédnda det nordiska som tema vid startandet av Nordic
Hotels och nér en av medarbetarna var ute och sprang i solnedgangen borjade han tinka pa
det vackra ljuset och kom pa Nordic Light Hotel. Vid inredningen var de mycket noga att se
till att designen och de teman som anvinds dr genomgaende. De sokte efter ett fordnderligt
ljus, ett ljus pa morgonen som fordndras 6ver dagen och framat kvéllen sa att gésten upplever
att ljuset verkligen fordndrar rummet i takt med dygnet. De teman man har i lobbyn byts sex
ganger om aret, hir ingér dven ljusséttningen. Det nuvarande temat kallas ”Absolute white”
dar allt fran personalens klader till meny ar vitt. P4 Nordic Light Hotel vill man skapa
kontraster, i ”the white room” har man exempelvis en vit soffa som belyses underifrain med

gront ljus. I ett antal rum finns de tidigare ndmnda sidnggavlarna dir man kan stilla sitt eget
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ljus, 1 valfri farg samt i véxlande ljus, hdr hade man hjilp av en professor i firgldra som talade
om hur ljuset paverkar och i vilken sinnesstimning man hamnar i. Vid sdngen finns en kortare
text med instruktioner for att upplysa gisten om vad de olika férgerna innebér.

Iglo Ljuscafé dr vitt och sé starkt ljus att det néstan sticker i gonen nidr man kommer in, en
bestkare menade att caféet kénns lite som Star Trek. Sylwan menar att man paverkas mycket
av miljon. Han forsoker till exempel stindigt uppmana ménniskor pa caféet att prata med
varandra for att skapa en 6kad gemytlighet, &ven om en del troligen tycker att man gar dit for
tystnaden och att man ska vara koncentrerad. De flesta verkar dock tycka att det &r behagligt
med smapratet, Martin har exempelvis inte haft ndgon musik pd for att kreera en lugnare
miljo.

Absolut Icebar Stockholm samt Ishotellet i Jukkasjérvi forsoker skapa en kylig atmosfér
och finna balans och djup. Att belysa en hel korridor med en farg ger ingen djupverkan och
man forsoker att skapa nyansskillnader for att uppnd dynamik. I grunden forsoker man att
framhalla konsten som skapats, ljuset ar viktigt men det dr isen som ar central och som ska
stodjas av ljuset. De arbetar med tva farger genomskinligt och vitt samt lagger pé féargat ljus
for att framhdva nagot speciellt. Men grunden ska utgdras av isen och ljusfargen ska inte
anvéndas for att lura sinnet utan for att ligga néra naturen.

For samtliga fOoretag har farg- och ljusvalet varit det essentiella vid inredningen och
designen, medvetet eller omedvetet. Vissa foretag har haft mer kunskap om fiargernas och
ljusets psykologiska verkan, oavsett vilket har det funnits en tanke bakom. Sylwan pa Iglo
Ljuscafé gick fran borjan efter en egen hindelse ndmligen att ha genomgatt ljusterapi i
landstingets regi. Han tyckte att det “kindes liksom sadér helt fel och man kénde sig nistan
lite sddir, suspekt att man gick pé sjukhus och sadir” I 6vrigt har han skaffat sig erfarenhet
inom ljusterapi genom egen forskning/sokning och fragat olika ménniskor. Nér det géller
inredningen har han fétt inspiration fran vénner och forildrar.

Grundtanken bakom ljusséttningen och fargljusséttningen pa Ishotellet i Jukkasjirvi och
Absolut Icebar Stockholm ar ett kallt ljus, man ska arbeta med vitt, gront och blatt ljus som
ligger néra det som isen kan ha sjélv nér solen lyser. Man forsoker stindigt att podngtera det
som dr unikt, kylan, vintern, isen, morkret och exotismen. Alla konstndrer kommer dit pa
naturens villkor med valfria idéer och som de dversétter till vinterns material utan att anvénda
farg, malad snd. Inslag som tillhor den traditionella isskulpteringen som kitch och issvanar ér
dock forbjudet. De later varje konstndr fa gora sin design med hjélp av de designansvariga,

det dr 4ndé de som bestdmmer slutresultatet men vill konstnér vill ha en rosa lampa i rummet
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sd far de motivera sin tanke. De anvédnder en méingd olika ljus men forsoker att undvika
armaturer och punktbelysning, dven stearinljus nyttjas i begrénsad utstrickning. Bortsett fran
det kalla ljus man har pa Ishotellet anvinds svaga ljusror med ljus i varma farger for att
kénnas inbjudande.

Vid ljussittningen pé hotel Karlaplan har samma typ av belysning runt hela hotellet det ar
spotlights i badrum, rum, korridorer och lobby anvénts. I 6vrigt har glas och sten anvints for
att 0ka kénslan av elegans, frischhet och renhet. ... gick runt dir och tittade att jag fick
ganska klart for mig vad jag ville géra med det hir. Da kunde jag se langa korridorer och L-
korridorer och sé ska det vara vita viggar och si ska det vara fin matta och sa ska det vara
spottar rakt 6ver och sa ska det fin belysning och sa ska det vara stengolv i lobbyn, ja jag
byggde hela hotellet i huvudet” berdttade Hosseini om inredandet av Hotel Karlaplan.

P& Nordic Light Hotel &r designen viktig och de har en avdelning som heter design och
utveckling som stindigt “vakar” over hotellet. Design- och utvecklingsavdelningen fungerar
lite som poliser, det dr noga att inga stérande moment, till exempel handskrivna lappar
existerar i de frimre regionerna. Det &r av yttersta vikt pd Nordic Light Hotel att allt ska vara
snyggt och att inget far stora helhetsintrycket, darfor har man till exempel slagit in den extra
toalettrullen 1 svart papper. Stindigt att forédndra och férnya sig genom att ldsa, resa och titta

pa nitet.

4.3 Mdnniskor

Nordic Light Hotel riktar sig mot livsstilsménniskan, detta &r hotellets huvudsakliga
malgrupp. I allménhet dr det ménniskor som soker fordndringar i miljoerna de befinner sig i
samt lagger stor vikt vid att vistas pa platser som tillhandahéller det senaste”. Alla manniskor
ar dock vialkomna men man forsoker att nd de “’ritta” méanniskorna, man menar att det kanske
later kaxigt att sdga livsstilsménniska men de kénner att de méste inrikta sig till dem som kan
och vill betala for det arbete som gors, och som lagger mirke till och virdesétter detaljerna pa
rummet. Nordic Light Hotel attraherar géster tack vare sin unika design och stindiga
fordndring. Vi undrade 6ver ménniskorna som arbetar pa Nordic Light Hotel. Soder tror att de
som arbetar pd hotellet har sokt sig dit tack vare designen dven om de sjédlva inte har nigot
storre intresse. Han tror att det finns viss stolthet att arbeta pa Nordic Light Hotel mycket tack

vare den uppmirksamhet hotellet har fatt.
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Maénga ménniskor arbetar idag i1 daligt ljus, ménniskor som arbetar med datorer kan inte
sitta i allt for bra ljus eftersom skdrmarna da inte blir ldsbara. Under den korta tid som det &r
bra ljus ute, sirskilt pa vintern, &r minniskor pé arbetet, darfor fungerar ljusterapi egentligen
forebyggande mot arbetsrelaterade sjukdomar. Vi fragade Sylwan hur ljusterapin paverkar
ménniskor och han beréttade att manga brukar séga att de kdnner sig avkopplade, men han
tror att det dr en kombination av ljuset och andra trivsamma aspekter. Ljuset paverkar inte
bara ménniskor, i caféet finns det en orkidé som har blommat i sju ménader som Sylwan sa
det; ”Den mér ocksé bra helt enkelt”.

Vi fragade vilken typ av malgrupp man vinder sig till samt vilka ménniskor som kommer
till caféet. Sylwan berdttade ”...inte som jag riktar in mig pé utan de e faktiskt kul att det har
varit sa otroligt blandat.. det verkar som att just det hir med ljus séhir &r nagot som forenar
alla sen kanske det &r ju klart att det ar lite fler kvinnor”. Sylwan menar att manniskor som
vill unna sig saker for att ma bra ar de generella besdkarna och att ljuscaféet da fungerar som
alternativ till en charterresa till ett varmt och soligt land.

Vi var intresserade av vad man hade for uppfattning om vad géster och personal tycker och
hur de péverkas av det valda inredningsalternativet. Hosseini menar att affdrsresenérer inte
bryr sig s& mycket om designen utan snarare dr intresserade av bekvamlighet, snabbhet och att
det ar rent och snyggt. Men han menar att det aldrig dr en nackdel att miljon &r genomténkt,
dock finns det alltid ménniskor som inte bryr sig och Hosseini anser att det dr viktigare att
man sjalv dr ndjd. ... man ska komma ihdg det, som designer, som férgsittare, som arkitekt
och s& som hotelier sé tdnker man mycket mer pa sént, produkterna man séljer det vill man
skapa sa riktigt vad alla tycker... men tyvirr dr det ju sd ibland oftast nir det &r
affarsresendrer sa vill de ha det bekvimt, det ska vara snabbt och det skall vara rent och
snyggt.”

Personalen ir en viktig del av ett hotell sa vi var intresserade av vad de pa Hotel Karlaplan
trodde om de anstilldas attityd till designen pa hotellet. Hosseinis svar behandlade fraimst att
det troligen finns en stolthet i att arbeta pé ett designat, frascht hotell; ”...Och sa det hidr med
att du jobbar pa ett frascht och fint hotell, sa sjédlvklart det &r ju helt annorlunda mot att jobba
pa ett som kanske inte alls ser bra ut, eller frasch, eller inte rétta farger eller vad mer, sa kan
man ju tala om att jag jobbar pé det hir hotellet och det ser si och sa ut.”

Vi var intresserade av vad deldgaren Berg pa Absolut Icebar Stockholm trodde om
ménniskors intryck och paverkan av miljon. Han hade inte mycket kunskap inom detta

omrade. Han menar att det bara dr glada miner hos gésterna som besdker Absolut Icebar
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Stockholm man tycker att det &r knéppt, crazy och att det ar bra. Berg siger; "ménniskan idag
soker, det &r precis som med Ishotellet, man soker upplevelseturism, de &r ju konsumenter pa
ett annat sétt, intensivare upplevelser, det &r ganska tidstypiskt”. Han tror att det &r en
upplevelse médnniskor kommer ihdg, sinnena péaverkas, det dr design, konst, ljus, kyla och

dryck.

4.5 Sammanfattning
Hos foretag vi undersokt har vi upptickt skillnader i sittet att tdnka kring ljus och férg.

Nordic Light Hotel, Absolut Icebar Stockholm och Iglo Ljuscafé framhaller ljuset som
centralt i sin design och arbetar for att paverka gésternas sinnen. For Iglo Ljuscafé och i viss
man Absolut Icebar Stockholm é&r ljuset kdrntjinsten medan de andra nyttjar ljuset och fargen
som en bitjinst och ett sitt att profilera sig.

De har alla till viss del hdmtat inspiration fran naturen och vill lyfta fram det vésentliga. De
har satsat pa en relativt avskalad milj6 dir man ska uppleva och insupa atmosfaren, utan
storande detaljer. Det finns skillnader i hur stor vikt de ldgger pd planeringen av den fysiska
miljon och hur stor paverkan de anser att ljus och farg har pa gésterna. Alla informanterna
berorde upplevelser och atmosfir nir de beskrev valen av farg och ljus och vi har dessutom

sett att viss tanke finns bakom férg och ljusvalen men att det har yttrat sig pa olika sétt.
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5.Analys

I detta kapitel kommer vi att analysera det empiriska materialet och koppla det till den

teoretiska grunden vi presenterat i kapitel tre.

Vi har i de tidigare tva kapitlen presenterat empiri samt teori, dir vi i slutet av varje
kapitel har uppmérksammat det viktigaste, vilket vi anvinder i analysen. For ett foretag idag
ar nagot av det viktigaste att differentiera sig fran sina konkurrenter. De foretag vi studerat i
denna undersdkning har valt att gora detta genom design, ljus och férg, dock i olika hog grad
och pa olika sitt. Absolut Icebar Stockholm anvinder sig av kontrasten att i centrala
Stockholm aterskapa en bit av Lappland och isen fran Torne dlv. Dar man anvinder ljus for
att forstérka kénslan av naturen. Vi ser hér tydligt hur ett foretag genom att anvénda ovanliga,
exotiska material, ljus och farger skapar ett nytt och unikt koncept. Vi ser liknande tendenser
da vi studerar Iglo Ljuscafé, dér dgaren valt att integrera tva vitt skilda verksamheter. Denna
integrering blir mgjlig genom anvéndandet av ljuset och férgen inne i caféet. Kan man dé dra
generella slutsatser om férg? Vart svar ar ja, till viss del, det finns de som ir generella,
somliga &r generella for en grupp och andra &r helt individuella.

Vi har i teori tydligt beskrivit fOreteelser som upplevelser, det utvidgade
tjansteerbjudandet, servuctionsmodellen samt firg och ljus som ett redskap. Vi borjade med
att formulera tva fragor vilka var; Kan férg och ljus anvéndas som upplevelseskapare? Samt
pa vilket sitt anvinder foretag farg och ljus for att skapa en attraktiv fysisk miljé och
upplevelser? Den forsta fragan kommer vi att analysera oss fram till hir medan den andra
fragan presenterades i empirin. Vi har sett hur ljuscaféet Iglo anvinder sig av ljus for att skapa
en ny produkt dir kirntjénsten &r sjilva ljuset och caférorelsen &r en stodtjanst for att forhoja
upplevelsen. I 6vriga fall har det varit tvirtom. Nordic Light Hotel har anvént sig av ljus och
farg for att differentiera sig och for att forhdja upplevelsen av hotellvistelsen. Hotel Karlaplan
har anvint sig av fiarg och ljus pa ett mindre i6gonfallande sitt. Hotellet anvinder det for att
forbéttra standarden men dven for att vicka associationer inom gésten och bli ihagkommet.

Anvindningen av ljus och farg i syfte att skapa upplevelser ar relativt nytt. Genom detta
arbete blir ljuset och fargsittningen ett komplement, en bitjanst till den huvudsakliga
verksamheten. De foretag vi har studerat har alla differentierat sig frdn méngden genom att
erbjuda kunden ndgot mer dn en huvudtjinst. Ljus och firg anvinds i olika grad i vara

studerade foretag, i vissa fall som exempelvis Iglo ljuscafé, &r detta arbetet huvudtjansten
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medan det i andra fall som Hotell Karlaplan anvéinds for att skapa en exklusiv fornimmelse
hos gisten som ett komplement till eller forhdjande av kirntjansten.

Servuktionsmodellen behandlar den helhet som skapas for kunden i den, for kunden,
synliga delen av foretaget. En defekt faktor kan forstora en hel upplevelse for gésten oavsett
om den finns i den synliga eller osynliga delen av foretaget. Gaster minns om nagot saknades

eller inte nadde upp till forvéintad standard snarare &n att allt var som det skulle. Darfor anser

vi att det &r viktigt att, som Nordic Light Hotel, se den fysiska miljon och dvriga aspekter av
foretaget som en stdndigt pagaende process. Ombyggnation och att flytta grinsen mellan det
synliga och osynliga, exempelvis gora koket synlig som pa Nordic Light Hotel, kan bidra till
mervérde da kunden kan kénna sig mer delaktig i framtrddandet. Kunden tar plats pa scenen
och integrerar med personal och atmosfér for att skapa sin egen upplevelse,

Ljus och farg kan verka ha fokuserats olika mycket pa i uppsatsen, men de &r sa beroende
av varandra att det inte gar att séra pad dem. I vissa fall har vi beskrivit hur exempelvis Hotel
Karlaplan anvént sig av blétt for att locka fram associationer till havet eller hur Nordic Light
Hotel anvént sig av ljuset for att skapa upplevelser. Men vi maste stindigt vara medvetna om
deras beroende av varandra. Ljuset skapar det blda och rétt belysning hjédlper Hotel Karlaplan
att skapa den blé firg som associeras med havet.

Féarg bendmns som ett redskap att paverka sjidlen med, vilket frimst podngterar den
psykologiska effekten. Nér det giller den fysiska effekten sa &r det frimst vid psykosomatiska
besvir samt vid SAD som vi har presenterat de fysiologiska effekterna. De besvér som vi tog
upp under fysiologiska har dven stor psykologisk effekt och vi inser att man svarligen kan
skilja pa kropp och sjil. Vi har i teori funnit att firger anvénds for att vdcka kénslor och
véadjar till inldrda beteenden samt minnen, vilket i sin tur paverkar den fysiska delen av
upplevelsen. Vi har dessutom empiriskt sett hur olika serviceforetag de facto anvinder sig av
dessa element for att uppna de teoretiska effekterna. Vi har sett hur ljus dr nédvéndigt for var
overlevnad fysiologiskt. Det intressanta hér dr hur vi paverkas av ljuset samt dess spektrum av
farger, inklusive de vi inte kan se med blotta 6gat som ultraviolett och infrarétt, paverkar oss
psykiskt.

Vi har ndmnt betydelsen av den fysiska miljon vid upplevelseskapandet samt att
upplevelsen skapas vid métet mellan gést och milj6. Denna miljé maste vara passande for att
leda associationer i den riktning fOretagen Onskar. Symboler som férger, ljus och
inredningsdetaljer lyfts fram av teoretiker och man har medgett att farg och ljus har en

psykologisk paverkan vid upplevelseskapande. Vi ér intresserade av om man kan ta det ett
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steg lingre och anvdnda fdargen och ljuset som upplevelse i sig, istdllet for bara ett
komplement. P4 Nordic Light Hotel anvénder man sig av farg- och ljussittning for att skapa
mervirde, dock anvénds det inte bara som ett redskap for att skapa atmosfar utan har en egen
betydelse. Pa Iglo Ljuscafé har man helt fokuserat pa ljuset, utan ljuset finns ingen produkt
och foretaget anvinder sig helt och hallet av ljus som upplevelsegenerator. Géllande Absolut
Icebar Stockholm &ar ljuset och firgerna i kombination med konceptet det som skapar
upplevelsen. Ljuset och fargerna dr hdr nodvéndiga for att konceptet skall fungera, vi finner
det foga troligt att ett kallt, morkt rum med is i centrala Stockholm skulle attrahera sérskilt
manga.

For kunden ér lokalen en scen dér kulisserna dr nodvéndiga for att upplevelsen skall kunna
dga rum Over huvudtaget. Vi tar dock det resonemanget ett steg lingre genom att hdvda att
fargen och ljuset inte bara som kulisser paverkar aktorernas/kundernas upplevelse utan
influerar géstens upplevelse pa ett hogre plan. Hér vill vi &ndock poéngtera att den kunskap
som finns idag visar pa att upplevelser skapas individuellt hos varje ménniska, som reagerar
olika pa olika saker. Detta presenterade vi tidigt i uppsatsen didr vi dven visade pa att
kulturella grupper tolkar liknande och upplever liknande vilket gor det meningsfullt att skapa
miljéer med férg och ljus. Dé det inte har genomforts undersdkningar av den hér typen innan
har vi inga referensramar att agera efter och utgar fran den information undersdkningen har

gett oss.

5.1 Kiirnprodukt och siiljargument

Vi ville undersoka huruvida farg och ljus kan nyttjas pa olika sétt for foretags nytta.
Empirin visar ett exempel, Iglo Ljuscafé, diar fargen och ljuset &r kérnprodukten och Gvrig
verksamhet snarare dr en bitjdnst for att skapa mervirde och 6ka kundtillfredsstéllelsen. Det
intressanta hir tycker vi dr att man har skapat ett helt nytt koncept och en ny bransch. Fragan
ar hur servicebranschen skulle kunna nyttja detta i ett storre perspektiv. Iglo Ljuscafé har som
vi tidigare skrivit anvént sig av ljuset som sin kirntjénst och backat upp idén med ett café.
Fragan 4r da om det gir att gora ndgot liknande gillande farg. P& monokrominstitutet i
Stockholm dir Ryberg arbetar har de gjort forsok med monokromiska farger (rena farger), dér
fargerna har bevisad fysisk och psykisk paverkanskraft. Hur skulle d& ett hotell kunna
anvianda detta? Som en stddtjédnst for hotell genom att ge kunderna lite fargterapi pa

morgonen for att komma igéng ritt pa dagen? Tyvérr begransar var fantasi oss i funderingarna
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over detta fenomen. Iglos kérntjénst skulle diremot kunna bli en bitjénst eller personalatgérd.
Ljuset paverkar oss alla det har vi sett, sa mdjligheterna bor vara oéndliga.

Hos Nordic Light Hotel anvinds farg och ljus som en bitjanst. Foretaget har profilerat sig
tydligt redan i hotellets namn hur de har valt att sérskilja sig. Men frdgan &r om en kund véljer
ett hotell enbart pa grund av dess innovativa fargsittning? Med ett namn som Nordic Light
Hotel och dessutom en sa stor medial uppmairksamhet stélls det hdga krav pa foretaget och pa
”ljusupplevelsen”. Kan da en sé tydlig profilering vara ett misstag?

Férg- och ljusséttningen hos Nordic Light &r dock sé tydlig att vi inte tror att det 4r nagot
problem med den tydliga profileringen. Foretaget har en “vanlig produkt” som géar létt att fa
tag pa i omradet dér hotellet ligger och kunder letar efter upplevelser, de vill inte bara sova de
vill ha nagot att berdtta ocksa. Givetvis sa beror det pa vilka kunder foretaget riktar sig mot.
Da det &r viktigt att introducera ndgonting nytt och annorlunda for att befdsta sin position i
kundernas medvetande skapar ljus och farg en méngd potentiella fordelar.

Vi har sett att vara studieobjekt, bortsett fran Iglo Ljuscafé, anvidnder den fysiska miljon
som bitjanst. Dock har vi, vid ndrmre granskning, funnit att arbetet med den fysiska miljon
har en storre vikt &n sa, det dr dessa komplement som skiljer foretagen fran andra likvirdiga,
en lokal med is eller en vanlig bar skulle troligen inte ha samma effekt pa gisterna. I Absolut
Icebar Stockholm ser vi dock hur de bada komponenterna, kérn- och bitjénst, dr beroende av
varandra for att kreera konceptet och differentiera foretaget.

Studieobjekten anvénder sig av designen, utformningen som framsta siljargument, vilken
dgven givit dem medial uppmirksamhet. Den mediala uppmérksamheten och
marknadsforingen bor vara anpassad till den malgrupp man har, samt de grupper som
uppskattar och &r villiga att betala fér denna differentiering. Nordic Light Hotel sade sig ligga
stor vikt vid att urskilja dessa segment, vilket de enligt var asikt har lyckats vdl med. Genom
att fokusera pa de ritta kundsegmenten och anvénda sig av de ritta sdljargumenten sidger
foretaget sig ha uppnatt sina framgangar.

Synen pa designens betydelse var dock varierande mellan foretagen. Till exempel anségs
det pa Hotel Karlaplan att det viktiga &r att det ar rent, frascht och ser snyggt ut. Medan var
informator pad Nordic Light Hotel betonade vikten av ljus- och fargséttningen for att lyckas
profilera sig som unik. Hotellen vi undersokt har sin kdrntjanst som alla andra hotell och
behover sin inriktning for att kunden ska minnas det, medan de Gvriga studieobjekten ar ett
med sin inriktning och produkten skulle inte finnas utan inriktningen. Hotellen later designen

stodja den huvudsakliga produkten, dock ar detta stdd, 1 alla fall gdllande Nordic Light Hotel,
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avgorande for konceptet och &r enligt foretaget sjilvt receptet pad framgang. Vid studerandet
av de Ovriga foretagen har detta stod en sd stor betydelse att det i hogsta grad paverkar
produkten, inte enbart i vdrdehdjande mening utan dven som en integrerad del av
kérntjénsten.

Vi tror att for att den syftade upplevelsen skall nés behover alla delar stimma Gverens.
Teorin beskriver hur backstage och frontstage maste stimma Overens, men detta giller dven
den fysiska miljon. Om en restaurang vill ge gésten en mysig varm gammaldags upplevelse s&
fungerar det inte med en futuristisk miljo. P& de foretag vi studerat har arbetet med ljus och
farg varit en framtridande faktor i profilen och viktig for foretagets koncept. Ehuru finner vi
hur det pa vissa hall saknades grundlig kunskap om fargernas egenskaper samt okunskap om
ljussittning. Foretagen vi studerade anser vi ha uppnétt det syftade med anvédndningen av farg
och ljus, det intressanta &r dock hur andra foretag om de hade mer kunskap skulle kunna
nyttja fargernas och ljusets upplevelseskapande karaktdr. Att skapa ritt miljo for rétt
upplevelse bor vara det mest essentiella vid upplevelseskapandet. Det bor da i vissa
sammanhang ses som en del av kirntjansten, sirskilt vid upplevelseskapande, och inte som en
stodtjanst eller bitjanst. Darfor bor mer forskning i den riktning vi har dragit denna uppsats
goras.

Framtriddandet eller uppspelandet av upplevelsen spelar en stor roll for de studerade
foretagen. Vi fann deras arbete med ljus och farg pd olika sétt vara stodjande de
framtrddanden de olika foretagen d&mnar leverera. For Absolut Icebar Stockholm &r fargen och
ljussdttningen avgorande for den oOnskade effekten och gésternas upplevelser. Det
genomténkta arbetet med farg och ljus i foretagets synliga regioner liagger grunden for
kundens upplevelse och séledes hela konceptet Absolut Icebar Stockholm bygger pa.
Gillande Iglo Ljuscafé dir malet dr avkoppling, avslappning och andrum maéste miljén frimja
detta. Vi har diskuterat hur firgen och ljuset kan anvindas som en kérntjanst det vill sdga som
Iglo, en del av en kérntjanst eller forhojandet av en kdrntjénst. Vi har sett hur foretag idag
borjat inse vikten av ljuset och fargsittningen dels for skapandet av nya tjanster och
upplevelser och dels genom forhojandet av redan existerande. Virdet av en vara kommer
troligen allt mindre handla om sjdlva varan och allt mer om attributen som omger den. Ett sétt
att skapa vérde for ett foretag dr genom den fysiska miljon. Det dr vér fulla 6vertygelse att vi i
framtiden kommer att se en markant stegring av anvdandandet av ljus och farger i designen och

for profileringen av foretag.
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Iglo Ljuscafé har som kdrnprodukt ljuset, ljusets fysiska och psykiska kvaliteter &ar
dessutom foretagets frimsta siljargument. Agaren 4r medveten om teorier om ljusets
paverkan av minniskan, men tror sjdlv att det handlar lika mycket om att det dr en positiv
upplevelse. Nordic Light Hotel och Absolute Icebar Stockholm anvinder sig av fargen och
ljuset i sin forsdljningsstrategi, vi tror dock att fargen och ljuset skulle kunna anvéndas mer.
Genom att studera den effekt fargen och ljuset har och ddrmed erbjuda en utdkad upplevelse.
Da det géller Hotel Karlaplan ser vi manga mdjligheter till att forbattra gistens upplevelse
genom att, med 6kad kunskap om farger och ljus paverkan, arbeta med ljus- och fargséttning.
Om inte annat dr vi dvertygade om att en 6kad kunskap skapar dkad insikt och det finns vil
inte ndgot foretag som inte onskar dkad insikt i kundernas behov och dnskemal.

Upplevelserummet &r studieobjektens karntjanst, fyllda med symboler, ljus och farger for
att forhoja kundens upplevelse. Vi har konstaterat att farg och ljus paverkar ménniskan samt
att dessa anvédnds genomtdkt eller inte i upplevelserum. Nordic Light Hotel har valt att fora
over viss del av kontrollen for upplevelseskapandet till gédsten, genom de tidigare ndmnda
ljussénggavlarna. Tack vare mdjligheten att fordndra rummets karaktar skapas mdjligheter till
fordndring och att erbjuda nya upplevelser. Vi har sett hur foretag och iscensittare av
upplevelser stindigt maste fornya sig for att kunna erbjuda kunden nya upplevelser, som
Nordic Light Hotel ovan. Designansvarige Berg pad Absolute Icebar Stockholm instimde i
detta d& de forsoker dndra inredningen i barerna var sjitte manad. Fordndring och koncept
skapar upplevelser hos gisten, med ljus och farg har véra studerade foretag byggt atmosférer
och inriktningar vilka skiljer dem frén méngden och ger ett mervirde till gdsten. Ett mervirde
sa som en upplevelse okar kundtillfredsstillelsen och kan skapa en lojalitet bland de valda
kundsegmenten vilka hade kunnat vara svéra att attrahera pa annat sétt. Genom detta tankesétt
blir vara foretags framgéngar beroende av deras arbete med mervérde, ett viarde dessa foretag

valt att skapa med hjélp av design, ljus och farg, - en upplevelse.

5.2 Atmosfiir

Forra stycket ville vi dra tankarna kring vad som var kérntjansten och fargen och ljusets
relation till detta. Det viktigaste handlade om mervirde samt forséljningen av upplevelser.
Upplevelser dr inte en ny foreteelse, men det &r en relativt ny forsiljningsforeteelse. I
uppsatsens borjan berdttade vi om Maslovs behovshierarki dar ménniskan nar en niva av

standard inte blir n6jd utan finner andra behov att tillgodose. I Sverige och i vdstvirlden &r
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den generella standarden hog och kunden kridver mer dn bara varan. Det dr dér upplevelsen
kommer in samt atmosfédren. Atmosfaren &r en stark del av upplevelsen, den gér inte alltid att
sitta fingret pA men kunden minns den som positiv, det dr det forsdljaren bor hoppas
atminstone.

Férg och ljus ar efter vad vi har sett i bade empiri och teori en viktig del i
atmosfirskapandet och genom detta i upplevelseskapandet. En farglos vérld ses som gra, trist
och dyster vilket paverkar minniskans humér och troligen ocksa shoppingbeteende. 1 och
med denna undersoknings avgransade omrade och bristen pa liknande undersokningar &r detta
en enligt oss trolig tolkning av informationen vi insamlat, samt ur egna personliga reflektioner
over humorets och atmosfirens paverkan av véra shoppingvanor. Inom begreppet shopping
placerar vi dven handlandet av tjénster.

Det utvecklade tjansterbjudandet beaktar faktorer som atmosfir, kénslor etcetera och vi
har tagit fasta pé att atmosféren till stor grad paverkas och skapas av ljuset och fargen i den
fysiska miljon. Iglo Ljuscafé anvéinder sig av ljuset som kérntjdnst, men i det utvidgade
tjédnsterbjudandet vill vi podngtera vikten av atmosfar och vi ser hur caféet som bitjanst
plétsligt blir en viktig tillgdng for foretaget. Agaren poingterar sjilv att han fann det jobbigt
att ga till landstingets ljusterapi pd grund av avsaknaden av bitjénster samt utformningen av
fysiska miljon. Hér ser vi hur atmosfiren kan skapa eller paverka en ménniskas
sinnesstimning och influerar huruvida han vill anvénda sig av tjénsten eller inte. Atmosféren i
sig &dr en del av det utvidgade tjansteerbjudandet, det vi vill podngtera dr att foretagens val att
anvénda sig av ljus och farger forhojer intrycket gésten far och skapar mer av en upplevelse.
Det genomténkta arbetet med ljus och fiarg skapar en atmosfir i sig, foretagen kan uppna den
onskade effekten enbart med hjélp av dessa faktorer.

I bitjansterna hos véra studieobjekt ligger tyngdpunkten péd atmosfarskapande, exempelvis
Nordic Light Hotel anvinder sin ljussittning for att skapa en specifik atmosfdr. Eftersom
atmosfiren &r en viktig faktor vid tjdnstens genomférande blir kérntjdnsten, i vara
studieobjekts fall, beroende av bitjansten for att forhoja gistens upplevelse och darmed skapa
unikhet hos foretagen. Till viss del &r bitjdnsten viktigare dn kdrntjansten for dessa foretag da
det dr denna som gor foretagen unika och sérskiljer dem fran andra. P4 detta sétt vinds
begreppen och de olika tjanstenivderna integreras i varandra. Utan bitjinsten skulle
visserligen kdrntjdnsten fortfarande fungera dock skulle hela konceptet g& om intet och

foretagets kunder skulle g miste om de viardehdjande omsténdigheterna.
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Atmosfiaren péverkas av en mingd faktorer vilket inbegriper den osynliga delen av
foretaget. Exempelvis méste stddningen fungera, ett bra stidat hotell forhojer inte atmosféaren
men ett daligt stidat sdnker den. P4 Nordic Light Hotel har man insett vikten av detta, dar
man vid tematisering gir igenom alla aspekter av foretaget, allt fran koket till personalens
klader, for att visa upp en utprédglad enhetlig atmosfar. Vi har tagit upp att en tjanst produceras
och konsumeras samtidigt vilket innebéar att alla faktorer inklusive de atmosfériska maste
stimma Overens i det aktuella Ogonblicket. Det &r dessutom av vikt att atmosfdren
harmoniserar med framtridandet foretaget forsoker skapa. Inredning, effekter, design, férg-
och ljusséttning maste alla stimma Gverens for att kunden skall minnas framtridandet som
lyckat och enhetligt.

Det finns effekter av farg som bor tas hinsyn till for att skapa rétt atmosfér och vicka rétt
kénslor. Fargerna viljs med syfte att vicka associationer hos gésten, de skall stddja de teman
som hotellet/baren for tillfdllet anvénder. Det vi ser dr hur de bakomliggande tankarna for
fargvalet bygger pa varierande kunskap och intresse. Ett foretag som Hotel Karlaplan vilka
anser designen vara ett komplement av underordnad betydelse har tankar bakom fargvalet,
dock av en basalare karaktér dér blatt kopplas till vatten och vitt till renhet och det viktiga ar
att det skall se bra ut. Dé vi jimfor detta med Absolut Icebar Stockholm, vilka fokuserar pa
det naturliga i Torne &lv, Lappland och ljus kontra morker, ser vi en djupare fokusering och
en hogre grad av koncentration pa konceptet. I fallet Iglo Ljuscafé anvénds fargen vit enbart
for att framhéva ljuset vilket 1 detta foretag ar sjdlva kdrnprodukten.

Atmosfaren i samtliga av vara foretags synliga delar skapas av férger och ljus. Dessa
foretag anvinder aktivt dessa faktorer for att omhulda gisten av den kénsla foretaget for
tillfallet vill férmedla. Fargerna och ljussittningen i de rum dér gésten vistas forleder denne
att kidnna det foretaget onskar och kanske inte alltid det gésten sjdlv Onskar. Att arbeta med
farg och ljus bér med andra ord hjdlpa foretaget att skapa den atmosfar och locka fram de
associationer foretaget onskar for att exempelvis sidlja mer. Givetvis sé krdvs det mer 4n bara
farg och ljus, men vi anser att de &r viktiga komponenter vid upplevelseskapande. Dock tror
vi att farg och ljus &r viktiga men att det ar viktigt att foretag minns att personspecifika och
gruppspecifika erfarenheter paverkar ménniskor. Foretagen bor rikta in sig pa att tydliggora
sin malgrupp och arbeta for den, annars finns det nog en risk att fa kunder triffas av den
tinkta atmosféren.

Vi tror att farg och ljus skulle kunna anvéndas pa olika sétt, antingen for att forstirka de

kinslor som den fysiska miljon redan ger upphov till, exempelvis anvindandet av kalla,
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naturliga farger pd Absolut Icebar Stockholm for att intensifiera kinslan av isen och kylan. Vi
intresserade oss for informanternas kunskap gillande associationer/kénslor som farger och
ljussittning vicker. Foretagen beskrev vissa baktankar med fargvalet, dock tror vi att
merparten av foretagen har begrinsad kunskap i férgens och ljusets paverkan och har i
anvandningen utgatt frin egna personliga associationer. Vi tror att en designer med kunskap i
dessa element skulle kunna styra kundens fokus, exempelvis for att uppmirksamma och
forhoja upplevelsen. Vi tror dock att man kan anvinda farg och ljus i sig for att skapa
upplevelser inte bara forhdjandet av upplevelser. Infor framtiden hoppas vi att fa ser mer
liknande undersokningar for att ge substans och information till ett viktigt d&mne for
upplevelsebranschen som detta &r.

Atmosfiren kan anvindas till att skapa uppmérksamhet som Nordic Light Hotel har gjort
med sin inriktning, dir man har fatt medial uppmairksamhet. Detta forsoker man stindigt halla
vid liv genom events och liknande. Man forsoker att locka de “ritta” ménniskorna, de som
har rad och vill unna sig, med atmosfaren, den fysiska miljon samt prisséttningen, vilket
skapar en exkludering av andra. Pa Iglo Ljuscafé efterstrivas en annan atmosfir som medfor
att arbetet med ljus och farg hér sett annorlunda ut jamfort med Gvriga studieobjekt. Har ar det
en lugn och avslappnad atmosfér man vill uppna. Det &r for oss tydligt hur de olika foretagen
med samma medel, ljus- och fargsittning, uppnar olika mal i och med de olika inriktningarna.
Med hjilp av ljuset och fargen kreeras olika atmosfirer, vilka fyller de individuella foretagens
syften. Atmosfiren &r en viktig del av upplevelseskapandet och genom att anvénda sig av ljus

och farger i kreerandet av atmosfaren kan foretag leda och styra gésternas upplevelser.

5.3 Minniskor

Hur upplevelserummet uppfattas av betraktaren dr beroende av de farger, ljusstyrkor och
ljusséttningar som finns samt vilka virden betraktaren lagger i dem. Upplevelsen dr beroende
av bade den tanke som ligger bakom farg- och ljusséttningen i den fysiska miljon och den
sinnesstimning samt minnen som gésten har. Dessutom péverkar graden av engagemang den
upplevelse och de fargintryck kunden far. Vi vill hiar dven podngtera vikten av kundens
engagemang och dess paverkan pé den totala upplevelsen.

Hosseini pa Hotel Karlaplan menar att en affarsresenér inte bryr sig om den fysiska miljon
sa lange ratt standard dr uppnadd. Vi menar att d&ven om afférsresenirens engagemang ér lagt

tar han dndé del av den upplevelse som skapas runt honom/henne. Dock kommer troligen
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upplevelsen och behallningen vara avsevért lagre &n for den aktiva minniskan. Eftersom dven
affarsresendren, enligt vart synsitt, far behéllning menar vi att ljuset och fargen alltid ar av
betydelse. Just en affarsresendr skulle kanske 1 hogsta grad trivas pa ett hotell som var inrett
efter dennes behov med exempelvis motiverande eller lugnande farger. En resenir — oavsett
vilken anledningen till resan dr, minns hotell som varit utdver det vanliga och kommer
troligen tillbaka.

Ryberg berittade att arbete med fiarg och ljus kan ge bade personal och kunder okat
vilbefinnande samt skapa upplevelser. Uppfattningen hos studieobjekten var att personalen
kdnde stolthet och tillfredstéllelse Over att vara anstidllda pa genomtinkta och designade
foretag. Genom denna stolthet skapas solidaritet mot foretaget, vilken ofta paverkar gisten
och dennes upplevelse. Personal som kénner stolthet ver sin arbetsplats presenterar i regel
denna pa ett positivt sitt och gor dem mer motiverade att prestera sitt allra basta.

Vi har funnit teori samt expertintervjuer som stimmer dverens gillande att firg och ljus
paverkar minniskor. En del av den teori vi har studerat menar att det inte &ar
upplevelserummet som gor att ménniskor beter sig pa ett visst sitt, utan kundens uppfattning
av upplevelserummet. Mianniskor har olika erfarenheter/habitus vilket sténdigt paverkar den
uppfattningen kunden har av upplevelserummet. Men undersdkningar har visat att det, trots
preferenserna, finns gemensamt beteende och uppfattning av farger. Detta innebér att firg och
ljus kan anviéndas for att skapa specifika stimningar, atmosférer och upplevelser.

De valda foretagen anvénder sig av ljus for att skapa ett hdgre véirde for kunden. Detta
vardeskapande resulterar i att foretagen erbjuder gésten nagot utdver det de betalar for.
Forutom den fysiska miljon och atmosféren ér interagerandet mellan personal och gést samt
mellan olika gister avgdrande faktorer for gistens uppfattning om tjéinstekvaliteten. Aven
foretagets image spelar en viktig roll for géstens upplevelse, en fordelaktig image kan forhoja
upplevelsen och kundndjdheten. Vi anser att ett foretag genom att pa ett genomtidnkt sitt
arbeta med ljus och férger i sin fysiska milj6 kan bygga upp en image, vilken skapar hogre
kundtillfredsstéllelse. Vi &dr av é&sikten att det for ett foretag idag ar en ovirderlig
marknadsfordel om varumérket, i gistens sinne, forknippas med en genomténkt, attraktiv
fysisk miljo. Férg och ljus kan ddrmed anvindas i foretagets profilering pa ménga plan fran
den fysiska miljon till marknadsféringen. Vi tror att i takt med betydelsen av att synas okar
blir det allt viktigare att uppfylla kundernas alla sinnen bland annat genom firg och ljus samt

att tydligt differentiera sig. Exempelvis med fiarg och ljus som Nordic Light Hotel.
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Virdet av personalen poéngteras eftersom det dr deras uppgift att iordningstélla och skapa
upplevelsen med kunden. Det dr viktigt for foretag att personalen trivs och kédnner sig
omhéndertagna. Ur kundens aspekt dr personalens kldder savél som dess upptriddande av vikt
for upplevelsen. Att personalen har klader av rétt design och farg ar betydelsefullt for att
framtrddandet skall ses som autentiskt och &kta. Arbetsytornas utformning, belysning och
farg, bade i de frimre och bakre regionerna, ger fOrutsittningarna for personalens
framtrddande och didrmed kundernas upplevelse. Det &r vér fulla Gvertygelse att forberedelser
som &ger rum dér belysningen dr genomtédnkt, atmosfaren &r trivsam och férgsittningen &r
stimulerande och behaglig ger en béttre grund for ett framgéngsrikt framtradande.

Vi har konstaterat att rétt ljussittning kan gora de anstdllda mer produktiva samt ge dem
Okat vilbefinnande. En del av véra informanter podngterade det faktum att personalen
paverkas av den fysiska miljon de arbetar i. Vi har tidigare diskuterat det faktum att personal
som trivs pa sin arbetsplats dr mer motiverade att prestera bra vilket gagnar foretaget.

De foretag vi har studerat har med framgang anvént sig av farger och olika ljusséttningar
for att véicka vissa kinslor hos gésterna. Det faktum att Nordic Light Hotel later gisten sjalv
besluta vilken ljusfirg de vill ha pd rummet, i och med ljusgavelsdngarna, ar helt i
samforstand med att gistens sinnesstimning styr hur den uppfattar en farg. Det &r var asikt att
detta hotell har stor nytta av denna faktor och att det dkar gistens trivsel da den kan stilla
fargen pa sitt rum efter det humdr den har vid det tillfallet. Gasten har hir mojlighet att sjalv
fatta beslut om det rum den vistas i och behdver inte acceptera det som foretaget vill
formedla.

Vi har tidigare konstaterat att firg- och ljusanvéndning &r faktorer som foretag kan ha
nytta av, de kan paverka konsumtion och kdpbeteende genom att de vicker kénslor och ger en
Okad entusiasm. D4 fdrger dven fungerar uppiggande, lugnande, uppmérksamhetskravande
samt pd manga andra olika sétt anser vi det vara viktigt for foretag att tinka igenom sina
fargval, bade i de bakre och frimre regionerna. Att motivera sin personal till att prestera s
bra som mojligt samt locka gésterna att stanna langre och spendera mer borde vara aktuellt for

alla foretag idag.
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5.4 Sammanfattning av Analys
e Firg och ljus paverkar minniskor, positivt och negativt och &r viktiga faktorer vid
upplevelseskapande.

e Firg och ljus kan bidra till férhdjande av upplevelser, vara en del av upplevelser samt

skapa egna upplevelser

e Firg och ljus ér viktiga faktorer vid mervérdesskapande, kundngjdhet samt profilering.
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6. Diskussion och slutsatser

I denna del av uppsatsen redogér vi for de lardomar och konklusioner vi har dragit av att
arbeta med ljus och design i den fysiska miljon. Vi diskuterar dven hur foretag kan anvinda
sig av ljus och férg i sin verksambhet i framtiden. Dessutom ges forslag pa aspekter vi finner

intressanta att ta upp vid fortsatt undersokning.

Det finns fé saker som paverkar oss sd mycket som farg och ljus, medvetet och omedvetet.
Farg vicker kénslor, minnen och upplevelser till liv och paverkar vér sinnesstimning. Med ett
okat behov av upplevelser och 6kad konkurrens nodgas foretag erbjuda mervirde exempelvis
upplevelser. Vi var nyfikna pé huruvida farger och ljus kan bidra till att skapa upplevelser och
dérmed skapa mervérde.

Syftet med denna uppsats var att forstd anviandningen av ljus och fiarg i
upplevelseskapandet. Vi har i uppsatsen behandlat olika aspekter av fargen och ljuset samt
undersokt deras forhallande till upplevelser. De utvalda foretagen har visat oss hur man kan
anvinda sig av dessa aspekter pa ett mer eller mindre medvetet sitt samt bade som en
forstirkare av upplevelser och som en upplevelseskapare, vilket vi presenterat under
empirikapitlet. Vi har hir kommit fram till att vara studieobjekt har anvént sig av ljus och
farger for att skapa en attraktiv fysisk miljo 1 syfte att attrahera kunder och sérskilja sig fran
sina konkurrenter. Denna information har vi sedan anvént i analysen och forsokt att med
teorin som utgangspunkt analysera det empiriska materialet.

Vi har konstaterat att det finns effekter av farg och ljus som bor tas hinsyn till for att
skapa ritt atmosfédr och vicka ritt kénslor. Fargerna har en méngd kvaliteter som paverkar
minniskan pa olika sdtt. Undersokningen har visat att det finns en gemensam uppfattning av
farger och ljus vilket leder till vissa generella beteendemonster. Detta innebér att farg och ljus
kan anvindas for upplevelse-, atmosfir- samt stimningsskapande. Da vi tar denna punkt ett
steg liangre ser vi hur fOretagen har mojligheten att influera géstens kénslor och
sinnesstdmningar, genom fargsattningen kan gésten erhalla de kénslor foretaget syftat utan att
gésten sjdlv dr medveten om processen. Detta manipulerande av géstens kénslor kan gora att
gésten adapterar de kinslor foretaget onskar och inte de som gésten sjidlv onskar. Fragan ar da
om detta gor gisten positivt instélld till sjdlva hotellet och &tervinder for den sakens skull
eller om den helt enkelt onskar ateruppleva kénslan den fick i lokalerna. Om sé ar fallet

kommer gésten kdnna sig sviken om foretaget under gistens franvaro bytt tema och nu &mnar
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vicka helt andra kénslor hos gésten? Dessa fragor viljer vi ehuru att lamna obesvarade, i alla
fall fram tills en tid d& fiarg och ljus implementerats i fler foretags koncept samt kunskapen
om dessa faktorers egenskaper aktivt anvéinds av foretag. Vi vill dock podngtera att man inte
ska ta forgivet att bara for att farg anvénds skapas en upplevelse, det krivs mycket baktanke,
kunskap och hart arbete for att uppné en bra upplevelse. Dessutom péverkas upplevelsen av
géstens tidigare erfarenheter

Upplevelserummet ér studieobjektens kérntjanst som blivit fyllda med symboler, ljus och
farg for att forhoja kundens upplevelse. Men vi har ocksd konstaterat att foretag och
iscensdttare standigt maste fornya sig och erbjuda kunden nya upplevelser. Fiarg och ljus kan
anvindas, dels som ett stdd till den befintliga verksamheten och dels som en egen produkt
vilken fungerar i samklang med andra tjénster.

En slutsats som blivit allt tydligare under denna undersdkning &r att 4ven om foretag
anvinder sig av ljus och farger i sin design och for att skapa upplevelser, saknas méanga
ganger grundkunskaper om faktorernas egenskaper och forméga att paverka ménniskor pa
olika plan. Vara studieobjekt anses vara bland de frimsta inom denna genre, &ndock finner vi
en del att onska géllande den generella kunskapen och de bakomliggande tankarna i val av
farg- och ljusséttning. Det &r bortom all tvivel att vara informanter och foretagen de arbetar
for har formagan att paketera sin “produkt” pa ett attraktivt sétt vilket lockar ménga kunder,
dock saknas pd manga hall djupare kunskap om de effekter firgen och ljuset har pa
ménniskor. Kort sagt anser vi oss kunna dra slutsatsen att ljus och férg idag fraimst anvinds
for att skapa en uppseendevickande design utan att utnyttja de egenskaper som fargerna och
ljuset kan ha vilket vi tror skulle tillfora ytterligare varde for kunden. Dock ser vi en eventuell
fordndring av detta i framtiden d& en eskalerande utveckling inom upplevelsebranschen kan

leda till ett 6kat medvetande om hur ljus och farger kan anvéndas.

6.1 Forslag till fortsatt forskning

Véra studieobjekt har alla forsokt locka de “rdtta” ménniskorna, de som har rad och vill
unna sig, med atmosfiren, den fysiska miljon samt prissittningen, vilket bidrar till en
exkludering av andra. Vi hur dérefter funderat 6ver om design, upplevelser etcetera har blivit
en lyxvara enbart for den rika befolkningen, vi fann denna aspekten intressant men kinde att

vi da till viss del avvek fran vart syfte.
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Vi har funnit en méngd faktorer och variabler vi skulle 6nskat undersoka vidare, men pa
grund av begrinsad tid och plats valde vi att avstd fran det. Vi hade Onskat mojlighet att
undersdka faktorer som ljud, material, temperatur, luftfuktighet samt dvriga faktorer som
paverkar den fysiska miljon. Dessutom &nskade vi behandla betydelsefulla element, som
personalens och andra gésters paverkan pa en upplevelse. Vi hade hér ockséd velat ndrmare
undersdka den fysiska miljons effekt i sjilva servicedgonblicket for att se hur samverkan
mellan de fysiska och de méinskliga faktorerna paverkar géstens upplevelse.

Under vér undersokning har det framkommit en del potentiella informanter vilka vi tror
skulle ha kunnat tillféra var uppsats ytterligare intressanta aspekter. Bland dessa aterfinner vi
miljopsykologer, hotell samt restauranger vilka vi pa grund av tid och platsbrist inte haft
mojlighet att infora i denna uppsats. Detta dr dock nagot vi hade kunnat forska vidare i om
mojlighet funnits.

Vart ursprungliga fokus lag inte pa hotell- och restaurangbranschen vilken vi senare
avgransade oss till. Detaljhandeln hade varit intressant att underséka ndrmare géllande ljusets
och fargens anvdndning. Detta for att se hur forséljning, exponering och upplevelser i detta
sammanhang hade paverkats av de aktuella faktorerna. Det &r vér fulla overtygelse om att
denna bransch skulle ha oerhdrd stor anvéndning av ett genomgripande arbete med den
fysiska miljon.

Slutligen finns det en mingd variabler sa som image som vi funnit intressanta men klippt
bort under undersdkningens géng. Vi har dock med hjidlp av var avgransning bibehéllit ett

hanterbart, genomforbart och relativt unikt omrade.
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Appendix 1

Intervjuguide foretag

Bakgrund
-Foretag
-Personlig
-Utbildning

Ljus och farg
-Anvindning i foretaget
-Baktanke
-Vilken atmosfar
-Miljo
-Kunskap
-Design
-Paverkan
-Framtid

Kéarnprodukt
-Huvudtjanst
-Bi- och stodtjanst
-idé, tanke, mal
-Framtid

Mainniskor
-Personal
-Giéster

Upplevelse
-Vilken
-Skapas hur
-Unikt
-Framtid

W
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Appendix 2

Intervjuguide: Kai Piippo

*Inledande fragor

e Hur borjade ert intresse for firg och ljus?

e Hur ldnge har ni arbetat med det?

e Erfarenhet?

e Dromprojekt

e Skulle ni vilja berétta lite om foretaget och ert arbete?

e Tror ni att det kommer att bli ett dkat intresse for arbete med farg och ljus?
e Vad har ni for utbildning?

o Foretagets arbetsomraden — utdver Nordic Light

*Vad ligger till grund for ert arbete med férg och ljussittning i lokaler?

e Hur arbetar ni med ljus och fargsattning?

e Anser ni er vara framgangsrika i denna genre?

e Vilka dr era frimsta konkurrenter?

e Vilka riktlinjer gar du efter nér du arbetar med ljus och farger?

e Varifran hiimtar ni inspiration?

e Vilken nytta anser du att foretag kan ha av att arbeta med ljus och fargsattning?
e P3vilket sitt bor de dd arbeta?

o Pa vilket sétt tror/anser ni att minniskor paverkas av farg och ljus?

e Anser du att farg och ljus har en fysisk paverkan?

e Vad anser ni om de psykiska?

o Pa vilket sétt paverkas rums atmosfér av farg och ljus?

e GOr design med ljus och farger att konsumenter blir villiga att betala extra?
o Pa vilket sétt bor foretag arbeta for att kunna ta mer betalt for en tjénst?

e Tror ni att farger och ljus kan skapa eller bidra till upplevelser?

e Pavilket sdtt och hur bor det i sa fall anvéndas?.

e Kommer foretag att anvdnda sig mer och mer av dessa element i framtiden?
e Tankar funderingar om hur?

o Pé vilket sétt tror ni att det kommer att paverka konsumtion och kdpbeteende?
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e Har ni nigra tankar om hur foretag skulle kunna utnyttja detta for att skapa
merforsiljning, konkurrensfordelar och i upplevelseskapande.

Vilka generella slutsatser skulle man déa kunna dra?
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Appendix 3

Intervjuguide Karl Ryberg

e Hur borjade ert intresse for farg och ljus?

e Hur ldnge har ni arbetat med det?

e Har ni tidigare arbetat med liknande inriktningar?

e Skulle ni vilja berétta lite om institutet och ert arbete?

e Vad forvéntar ni er att uppné genom denna inriktning?

e Tror ni att det kommer att bli ett dkat intresse for forskning inom férg och ljus?
e Vilken paverkan anser du att farg och ljus har pa ménniskor?

e Pé vilket sdtt ser man detta?

e Kan man separera ljus och farg som begrepp?

e Anser du att de fysiska paverkansmojligheterna ar lika stora som de psykiska?
e Vilka riktlinjer gar du efter nér du arbetar med ljus och farger?

e Vilken nytta anser du att foretag kan ha av att arbeta med ljus och fargsattning?
e Pavilket sitt bor de d arbeta?

e Tror ni att farger och ljus kan skapa eller bidra till upplevelser?

e P3vilket sitt, utveckla girna.

o Kommer foretag att anvdnda sig mer och mer av dessa element i framtiden

e Tankar funderingar om hur?

e Anser du att man kan dra generella slutsatser gillande fargers paverkan pa méanniskor
Detta skulle i sddana fall kunna anvédndas pa ménga olika plan fran anvindning pa
enskilda produkter till upplevelsemiljéer/rum.

o Pé vilket sétt tror ni att det kommer att paverka konsumtion och kdpbeteende?
o Pa vilket sétt tror ni att det kommer att paverka foretagens anvéndande av dessa
element?

e Har ni nigra tankar om hur foretag skulle kunna utnyttja detta for att skapa
merforséljning, konkurrensfordelar och i upplevelseskapande.

e Vilka generella slutsatser skulle man da kunna dra?

Den information och kunskap ni har inom detta omréade, vad bygger den pa?

Anser du att speciella farger bor anvéndas pa vissa platser, i sa fall var, vilka och hur?
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