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Sammanfattning
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Titel: Intdktsdrivare inom hotellverksamhet

Bakgrund och problem:

Besoksnaringen sammansétts av olika branscher sa som hotell-, restaurant-, fritids-,
kongress- samt transportbranschen. Den anses vara en av de storsta branscher i varl-
den dér 3 % av den globala arbetskraften ar direkt anstélld inom dvernattningsverk-
samheten. Hotellverksamhet karaktariseras av bland annat hoga fasta kostnader, kapa-
citetsproblem samt oférmaga att lagra tjansten. Dessa faktorer staller speciella krav pa
ekonomistyrningen inom hotellverksamheten. Tidigare forskning inom hotellverk-
samheten har fokuserat framforallt pa kostnadssidan, prissattningen samt budgetering
och intaktssidan har endast skrapats pa ytan. Vi anser darmed att det finns ett 6ppet
falt for en intressant forskning som leder till vart syfte:

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att kartlagga och analyserar intéktsdrivare som paver-
kar intékter inom hotellbranschen. Vi vill dessutom ¢ka kunskapen inom dmnet ge-
nom att identifiera vilka relationer har intéktsdrivarna till intékterna.

Metod: Uppsatsen har ett beskrivande syfte som gjorde att vi har bestamt oss att an-
vanda den kvalitativa datainsamlingsmetoden i form av personliga intervjuer med tre
utvalda hotell i Goteborg. Vid insamling av det empiriska materialet har vi intervjuat
representanter fran Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen, Hotel Vasa och Novotel
Goteborg.

Insamling av det sekundéara materialet baseras pa en artikel av Shields & Shields
(2005) som sammanstaller tidigare gjorda studier kring intaktsdrivare. Uppsatsen ana-
lyserar alla intdktsdrivare pa organisationsniva. Under arbetets gang identifierades
ocksa nya relevanta intéktsdrivare inom hotellbranschen.

Resultat och slutsatser:

Studiens resultat visar vilka intédktsdrivare som har en betydande funktion inom ho-
tellbranschen med avseende pa att generera intakter. Avslutningsvis presenterar vi en
tabell som sammanfattar vilka relationer intéktsdrivarna har till intakterna.
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1 Inledning

Kapitlet borjar med en beskrivning av bakgrunden till valt @&mne. Déarefter foljer pro-
blemdiskussionen, dar betydelsen fér denna uppsats redogors, samt det darifran utfal-
lande syftet. Fragestallningar presenteras samt uppsatsens struktur (disposition).

1.1 Besoksnaringens betydelse

”Framtiden finns i besoksnaringen!”” (Mats Hulth i SHR 2008)

Besoksnaringen sammansatts av olika branscher s som hotell-, restaurant-, fritids-,
kongress-, samt transportbranschen. Den anses vara en av de storsta branscher i varl-
den dér 3 % av den globala arbetskraften ar direkt anstélld inom @vernattningsverk-
samheten. Dessutom ké&nnetecknas denna bransch av att den fortfarande inte &ar en
mogen marknad (Dittman et al, 2007). Han papekar att 10,1 % av USA civila arbets-
kraft &r anstalld inom besoksnéringen dar det produceras 5,8 % av USA BNP 2007.

Enligt tillvaxtverket/Statiska centraloyran [SCB] (2009) omsatte besoksnaringen i
Sverige 244 miljarder kronor 2008 vilket ar en 6kning av 6,3 % fran aret innan. Totalt
producerades inom besoksnéringen 2008 2,86 % av Sveriges totala BNP. Mest spen-
derades inom varuhandel som ansvarade for 39 % av omséattningen. Pa andra plats
foljde boende och restaurang med 31 %. Pa tredje och fjarde plats lag transportsektorn
(20 %) respektive konsumtion av rekreation, kultur och sport. Tillvaxtverket menar att
sist namnda sektorn &r den som vaxas snabbast.

Medan Sveriges hushalls totala konsumtion mellan 2000 och 2008 har 6kat med drygt
30 % i lopande priser, har den privata turistkonsumtionen 6kat i samma period med
52 %! Dartill slog turismens exportvarde 2008 alla andra varuomraden genom att
uppga till 91 miljarder kronor (se figur 1).
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Figur 1 Exportvarde 2008 for nagra viktiga varuomraden. (Tillvaxtverket/SCB, 2009)



I Sverige uppgick antalet sysselsatta inom turism 2008 till 158 936 stycken. Det &r en
okning med drygt 20 % jamfort med den totala sysselséttningen som bara har 6kat
med 6 % under samma period. Hotell- och restaurantverksamheten &r den bransch dar
de flesta var anstéllda (45 %) vilket tydligt visas i figur 2.
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Figur 2 Antal sysselsatta inom turism i olika branscher 2008 (Tillvaxtverket/SCB, 2009)

1.2 Ekonomistyrning inom hotellverksamheten

Enligt Dittman et al (2007) karakteriseras hotellverksamheten av flera faktorer. FOr
det ena sa kraver den hdga investeringar i form av byggnader, utrustning med mera
vilket resulterar i hoga fasta kostnader. FOr det andra har hotellverksamheten ett ka-
pacitetsproblem pa kort sikt. Hotell erbjuder en viss kapacitet som inte snabbt kan
Okas. For det tredje sa levererar hotell produkter som ar forgangliga, det vill saga
tjanster. Deras kvalitet skapas manga ganger av det personliga motet mellan kund och
anstalld, vilket staller annorlunda krav pa medarbetare inom denna bransch an pa de
inom industrin. Sist namner forfattaren de starka variationer i efterfragan som karate-
ristiska. Ovannamnt kapacitetsproblem staller speciella krav pa ekonomistyrningen
inom hotellverksamheten vilket leder till att manga hotell anvéander sig av Yield eller
Revenue Management som styrningsverktyg (Dittman et al 2007). Principen bakom
Yield eller Revenue Management (YM) &r att skapa sa hoga totala intakter som moj-
ligt.

Tidigare forskning inom hotellverksamheten har fokuserat framforallt pa kostnadssi-
dan och pa prissattningen med modeller som YM (Dittman et al, 2007). Collier &
Gregory (1995 ur Dittman et al, 2007) fokuserade pa budgetering och Guilding (2003
ur Dittman et al, 2007) undersoker bland annat konflikter med avseende pa agenturer,
sasom resebyraer. Sharma (2002 ur Dittman et al, 2007) aterupptag fokusen pa budge-
tering genom att undersoka sambandet mellan storlek, decentralisering, osékerhet i
omvérlden och budgetering. Banker et al (2000a) undersokte ickefinansiell presta-
tionsméatning och presenterade enligt Shields & Shields (2005) tva intaktsdrivare:
kundens n6jdhet samt incitament for medarbetare. Intéktsdrivarrelaterad forskning
inom hotellbranschen har darmed bara skrapat pa ytan.

I Sverige har intéktsdrivare undersokts i kladdetaljhandelsbranschen (Nissen et al,
2007 samt Frisk & Olander, 2008) samt i Skandinaviens omsattningsméassigt storsta
butik (Johansson & Lindahl Camarda, 2008). Nissen et al (2007) utvecklade teorin
genom en undersokning av ovan ndmnda intdktsdrivare samt genom att presentera
hittills oké&nda intaktsdrivare inom kladdetaljhandelsbranschen. Frisk & Olander
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(2008) fortsatte Nissen et als forskning genom att undersoka hur identifierade intakts-
drivare visar sig i foretagens ekonomistyrning. Man har &ven undersokt intaktsdrivare
inom livsmedelsdetaljhandelsbranschen (Moricz & Angséter, 2008). Andra studier
inom ekonomistyrning tillampade VCM (Value Creation Model) i ett hotell i Gote-
borg (Jonsson & Ericsson, 2007) samt YM pa svenska hotellverksamheten (Gothes-
son & Riman, 2004). Oss veterligen &r ingen forskning kring intaktsdrivare inom ho-
tellverksamhet kénd.

Shields & Shields presenterar 2005 i sin artikel ”"Revenue drivers: reviewing and ex-
tending the accounting literature” en sammanfattning av intéktsdrivare som har iden-
tifierats i tidigare forskning. Horngren et al (2006) definierar intéktsdrivare som en
variabel som paverkar intakter. Det handlar om en faktor som kan forandras av fore-
tagen for att framja intakterna. Intaktsdrivare finns pa olika analysnivaer och kan ha
olika relationer till intékterna, vilket har undersokts av Luft & Shields 2003 (ur Shi-
elds & Shields, 2005) Relationen beskriver pa vilket sétt en intaktsdrivare paverkar
intakterna. En intaktsdrivare kan till exempel vara positiv eller negativ beroende pa
om den okar eller minskar intékten i samband med en 6kning eller minskning av in-
taktsdrivaren. Dessutom kan intaktsdrivare paverka intakter direkt eller indirekt ge-
nom en annan intaktsdrivare. En ytterliggare exempel pa relation kan vara att intakts-
drivare kan ha en envagspaverkan pa intakter eller tvavagspaverkan pa intakter ifall
intakter har en inverkan pa intaktsdrivare. Relationen mellan intaktsdrivaren och in-
takterna kan ge viktiga kunskaper for ett foretag med avseende pa dess strategi. Dess-
utom kan kunskapen kring intdkterna anvandas inom ramen av Y M.

Intaktsdrivare paverkar darmed intékterna och kunskapen kring intakterna har inom
YM en sa stark betydelse for hotellverksamheten da tekniken anvéands att maximera
intakterna. Vet foretagen vilka faktorer som paverkar deras intékter och pa vilket satt
sa ar det lattare for foretagen att skapa sa hoga intakter som majligt. Detta ar anled-
ningen till att vi har bestdmt oss for att analysera intaktsdrivare inom hotellverksam-
heten. Utifran alla ovannamnda resonemang anser vi att det finns ett 6ppet falt for en
intressant forskning. De utfallande fragestallningarna presenteras nedan.

1.3 Fragestallning
Materialet presenterat ovan leder till foljande fragestallningar:

1. Vilka intaktsdrivare finns inom hotellverksamhet?
2. Vilka ar relationerna mellan dessa intéktsdrivare och intakter?

1.4 Syfte

Ovannédmnd diskussion kring intaktsdrivare inom hotellverksamhet visar att det finns
en lucka inom forskning att fylla i. Syftet med uppsatsen ar att kartldgga och analyse-
rar intéktsdrivare inom hotellbranschen och vilka relationer har intéktsdrivarna till
intakterna.

1.5 Disposition
Var uppsats foljer foljande struktur:

Kapitel 1 — inledning. Har presenteras uppsatsens bakgrund samt problemdiskussio-
nen vilket faller ut i uppsatsens syfte och fragestallningar.



Kapitel 2 — teoretisk referensram. | detta kapitel introduceras den till intéktsdrivare
relaterade forskning som behdvs for var analys av det valda problemet.

Kapitel 3 — metod. Vi beskriver vart tillvagagangssatt vid informationsinsamlingen
som sakerstaller bade en hog validitet och en hdg reliabilitet av uppsatsen.

Kapitel 4 — resultat. Vi redogor for insamlat material kring av intervjurespondenter-
na identifierade intaktsdrivare. | detta kapitel beskrivs dessutom vilken relation in-
taktsdrivare har till intakter.

Kapitel 5 — analys. Kapitlet &r en analys av resulatet dar varje intdktsdrivare jamfors
mellan intervjuade hotell. | kapitlet jamfor vi ocksa presenterade intaktsdrivare med
tidigare forskning som gjordes inom besoksnaringen och som omfattar andra bran-
scher utéver hotellbranschen.

Kapitel 6 — slutsats. | detta kapitel drar vi var slutsats utifran analysen i kapitel 5.
Slutsatsen besvarar bade fragestallningar och syftet av uppsatsen. Fragor som uppstar
under uppsatsskrivande samt forslag till djupare granskning av dmnet tas upp under
vidare forskning.



2 Teoretisk referensram

| foljande kapitel beskriver vi besoksnaringen samt hotellverksamheten samt dess spe-
ciella ekonomistyrningsmetod Yield Management. Darefter féljer en redogdrelse av
intéktsdrivare och hur dessa karakteriseras.

2.1 Besoksnaringen

Manga branscher ar involverade inom besoksnaringen. Cooper et al (2008) papekar
att United Nations World Tourism Organisation (UNWTO) gjorde 1994 en indelning
genom att anvénda sig av International Standard Industrial Classification (ISIC). |
denna lista (se nedan ett utdrag) ndmns vilka branscher som &r helt kopplade till be-
soksnaringen och vilka som &r delvis kopplade.

ISIC omrade Koppling" Exempel
Byggbranschen H Hotell, Transportmdjligheter
Parti-, Detaljhandel D Mat, Klader, Transportmedel
H Souvenir
Restaurant, Hotell H Hotell, Camping
D Fast Food, Mat

Transport, Lager, Kommunika-

tion D Kommunala transportmedel
Flyglinjer, Long-distans buss-
H linjer
Finansiella mellanhander D Valuta utbyte, Kreditkort
H Resefdrsékringar

Tabell 1 Utdrag av UNWTO indelning av bestksnéringen (Cooper et al, 2008)

Flera forfattare papekar att denna naring karakteriseras av att vara ett samarbete mel-
lan olika leverantorer. En resa bestar oftast av flera olika moment sdsom restaurang-
besok, resande i sig, 6vernattningen, med mera. Det &r darmed hela paket som kunden
granskar och kvaliteten och uppfattningen av helheten praglas av varje enskild del.
Om till exempel taget ar forsenat och kunden blir missnojd, har det direkta konse-
kvenser pa hotellet som maste jobba mycket hardare att fa kunden nojd (Seaton &
Bennet, 1996, Aronsson et al, 1996, Weaver & Lawton, 2002).

! D = delvis kopplat, H = hela verksamheten gar ut p& besoksnaringen.



2.2 Hotellverksamhetens sardrag

Som namnts i avsnittet ovan bestar besdksnaringen av olika verksamheter dar bland
annat hotellverksamheten &r en av dem. Law (2002) delar in hotellmarknaden i fyra
segment: Affarsresenérer, konferens, turist och andra. Han menar att det finns skillna-
der for hotell beroende pa om de ligger i stader eller utanfor. Dessa skillnader avser
exempelvis hogre kostnader for personal for stadshotellen och att hotellen utanfor sté-
der & mycket mer beroende pa segmentet turist. Branschen karakteriseras av fyra fak-
torer: hoga fasta kostnader, starka svangningar i efterfragan, kapacitetsproblem samt
att den producerar tjanster (Dittman et al, 2007). Dessa sdrdrag forklaras narmare
nedan.

Tjanster

Hotell producerar tjanster som beskrivs av flera faktorer. For det forsta sa ar en tjanst
nagot immateriellt. Detta betyder att man inte kan vardera tjansten innan man konsu-
merar den. FoOr det andra ar tjanster ingen sak men beskrivs som en process eller en
aktivitet, vilket resulterar i att man inte kan lagra den. For det tredje sa produceras
tjanster samtidigt som den konsumeras. Det vill sdga att man inte kan producera tjans-
ten innan kunden nyttjar den (Gronroos, 1984). Senare litteratur ser ett ytterligare sér-
drag av tjanster, ndmligen att kunden deltar i produktionen av tjansten (Gronroos,
2008, Weaver & Lawton, 2002). Detta betyder att tjanstens kvalitet avgors genom de
interaktioner som sker mellan kund och medarbetare (Dahlstrém, 2002).

Da tjanster ar heterogena skiljer det upplevda vardet sig at mellan kunderna. Detta
betyder aven att tjanster &r svart att halla enhetliga da kunderna och personalen inte
har samma forutsdttningar. Som en annan aspekt ndmns att man inte kan Overfora
agandeskapet pa grund av att tjanster ar immateriella (Gronroos, 2008). Seaton &
Bennett (1996) papekar att tjansternas immateriella karaktar medfor att de inte kan
forflyttas och visas till andra. Forfattarna betonar att hur tjansten uppfattas beror pa
kundens forvantningar.

Tjansteproduktionen kraver en hdg personaldensitet och idag anses kompetent perso-
nal som en resurs som ska ge konkurrensfordelar (Grant, 2008, Normann, 1992). Sea-
ton & Bennet (1996) ger den personliga servicen, dér de inkluderar personalens kun-
skap, den storsta betydelsen inom kundservice. Vissa tjansteforetag som flygbolag har
insett att kundens uppfattning kring tjansten beror pa den situationen i vilken kunden
och personalen mots. Darfor satsar dessa foretag mycket pa utbildningar dar persona-
len far lara sig interaktiva fardigheter (Normann, 1992). Gronroos (2008) poéngterar
att det ar medarbetarnas utbildning som bidrar till en hog service da de maste ha kun-
skap kring hur man hanterar kunderna, deras behov samt klagomal. Han menar att den
sa kallade interna marknadsforingen avgor hur kunden upplever tjanstens kvalitet.
Dessutom ger medarbetarens kunskap honom grunden till att hantera situationer pa
ratt satt och darmed att fatta ratt beslut (Grénroos, 2008). Interaktiva fardigheter eller
sa kallad emotionell kunskap ansvarar for hur kundens behov uppfattas och tillfred-
stalls. Personal med ratt kunskap pa emotionell niva utgor darmed en grundlaggande
resurs for hotellen (Tsai, 2009). Bryant et al (2004) visar i deras undersokning, som
bland andra innehaller hotell, att det finns samband mellan medarbetarnas kunskap
och intakt. Aven om personalens kunskap vérderas hogt papekar Dittman et al (2007)
samt Bjornelid (1995) dock att den storre delen av personalen i ett hotell bestar av



outbildade med Iag I6n. Law (2002) stodjer detta resonemang och tillager att det oftast
handlar om kvinnor.

Hdga fasta kostnader

Byggnaden samt inventarier inom hotellverksamheten &r kapitalintensivt. Dessutom
innebar dessa anlaggningstillgangar att kapitalet & bunden éver en mycket lang tid
och inte kan frigoras genom att séljas av sa som det ar mojligt inom tillverkningsindu-
strin. Ett annat problem &r att branschen inte kan vélja sina placeringar utifran en
kostnadsvinkel. Tillverkningsindustrin kan lagga sina produktionsenheter i sa kallade
lagkostnadslander medan hotell maste byggas dar efterfragan finns (Dittman et al,
2007, Weaver & Lawton, 2002).

Som tidigare ndmnt k&nnetecknas tjanster av att vara icke forflyttbar och att de kon-
sumeras samtidigt som den produceras (Aronsson et al, 1996, Weaver & Lawton,
2002). | samband med de hoga fasta kostnaderna betyder det att varje tomt rum inne-
bar en direkt minskning av vinsten. Det blir darfor mycket viktigt att ett hotell har en
hdg belaggningsgrad. (Weaver & Lawton, 2002)

Svangningar i efterfragan

Dittman et al (2007) menar att hotellverksamheten karakteriseras av stora svangningar
i efterfragan. Svangningar uppstar under dagen dar exempelvis en hog efterfraga av
tjanster fran receptionen sker pa morgonen (Weaver & Lawton, 2002) Under veckan
finns det svangningar beroende pa kundsegmentet. Affarsresenarer stannar framforallt
fran mandag till fredag vilket betyder en minskad efterfragan under helgen fran detta
segment (Dittman et al, 2007). Det finns &ven svangningar som &r sdsongsberoende,
dar hotell som fokuserar pa affarsresenarer kanner av en minskning i efterfragan un-
der sommaren (Weaver & Lawton, 2002). Efterfragesvangningar innebér att hotell
ofta jobbar mycket med pris och har speciella erbjudande nar efterfragan ar lag (till
exempel helgpaket) (Dittman et al, 2007). Law (2002) papekar dock att det ar hotell i
stader som inte kanner av nagra svangningar i efterfragan som &ar sasongsberoende.
Han menar att det inte ar efterfragan i sig som forandras men marknadssegmentet
bakom efterfragan. Enligt honom sa minskar inte efterfrdgan i somras men det ar inte
langre affarsresenédrer som bokar utan turister.

Kapacitetsproblem

Hotell kdnnetecknas av att de &r begransat till en viss kapacitet, ndmligen sjélva
byggnaden. Hotell kan inte d4ndra denna kapacitet pa samma satt som det till exempel
ar mojligt inom tillverkning. Vid hogsasong finns det inte mojlighet att skapa fler ho-
tellrum eller outsourca vilket ocksa innebar att dessa hotellrum star tomma nar efter-
fragan ar lag. Dittman et al (2007) papekar att det & mycket svart for hotell att for-
andra sin kapacitet pa kort sikt. Forfattarna tar upp som exempel att ett hotell i New
York bara kan 6ka sin kapacitet genom tilloyggnad av ytterligare etager, vilket ar
dyrt, langsamt och inte helt latt (Dittman et al, 2007).

Hotell erbjuder en tjanst som inte kan lagras och dar konceptet med att ha kunderna
pa lager inte alltid & genomforbart. Konceptet anvands exempelvis inom restaurang-
verksamhet, dar man skapar véntelistor eller sdtter kunden i baren tills ett bord blir
ledigt. For hotellgéasterna &r detta inte mojligt da man inte hyr ut ett rum flera ganger
under en mycket begransat tid (en dag). Kapacitetsplaneringen ar darfor av stor bety-
delse inom verksamheten (Aronsson et al, 1996).



Inom hotellverksamheten méter man kapacitetsutnyttjandet med den sa kallade be-
laggningsgrad. Beléggningsgraden berdknas genom: (belagda hotellrum/disponibla
hotellrum) * 100 (SHR, 2009a).

2.3 Hotellverksamhet i Sverige

En mgjlighet att mata hotellens kapacitet ar genom disponibla rum. I Sverige finns det
enligt siffror fran ar 2008 totalt 2 023 hotell. Dessa hotell har en kapacitet av
35 464 593 stycken hotellrum. Siffrorna for 2007 var 1 936 hotell samt 34 665 434
hotellrum. Detta innebar en 6kning med 4,5 % i antal hotell och med 2,3 % i antal ho-
tellrum. 1 Géteborg omradet finns det 59 hotell, vilket betyder ingen forandring sedan
2007, samt 2 574 853 hotellrum, en 6kning med 2,4 % jamfért med 20072 . Inom Go-
teborg fanns det 2008 en beldggningsgrad av 66 % vilket & en minskning med 1 %
jamfort med aret innan. Det ar dock en 6kning med 6 % sedan 2004 (SHR, 2009).

Hotellens storlek kan ocksa beskrivas genom antal baddar. Med 1. Januari 2007 fanns
det i Sverige totalt 1 061 hotell* med 0-99 baddar, 317 med 100 -199 baddar samt 267
med 200 och Over. | Goteborg beskrevs situationen vid samma tidpunkt som foljande:
0-99: 21, 100-199: 22 samt 200 och Gver: 14. Har ingar ej hela Goteborgsregionen
(USK, 2009).

De storsta foretagen listade efter omséttning inom hotellverksamhet i Sverige for
2008 4r s& kallade kedjehotell med en mycket starkt varumérket: Scandic Hotels®,
Choice Hotels Sweden samt Elite® Hotels (Hirsch et al, 2009).

2.4 Yield Management

Yield Management som ocksa ar kant under namnen Revenue Management och Peri-
shable Inventory Control (Subramanian et al, 1999) har sitt ursprung i flygindustri.
Begreppet kom forst till anvandning pa 70-talet i samband med avreglering av den
amerikanska flygindustrin. En nyetablerat flygbolag, People’s Express, borjade da
erbjuda sina kunder lagprishiljetter for lite mindre bekvamligheter. For att kunna kon-
kurrera med People’s Express erbjudande bestamde sig tva andra flygbolag, American
och United, for att sanka priser pa ett antal platser samt att behalla resten av platserna
till ett hogre pris. Denna strategi ledde till att flygbolagen kunde locka till sig de pris-
kansliga kunderna samt bibehalla kunderna som ar villiga att betala hégre pris for sina
biljetter. Ordet "yield” refererade da till "profit per available seat mile”.

Kimes (2002) beskriver Yield Management som en metod som hanterar kapacitetens
I6nsamhet genom att sdlja réatt produkt till en rétt typ av kunder, vid rétt tidpunkt till
ratt pris. Kimes menar ocksa att Yield management visar hur man ska allokera kapaci-
tet till den tillgangliga efterfragan for att kunna maximera lonsamhet eller intakter.
Belobaba (1989) i sina studier kring flygindustri definierar Yield Management som en
funktion av tva saker; ett pris som ett flygbolag sétter for olika servicemojligheter och
antalet sittplatser salda for varje pris.

2 Antal hotell &r har ett genomsnitt av 6ppna hotell under &ret. Antal hotellrum avser de disponibla rum
i regionen.

® | statistiken ingar bara hotell med minst 40 baddar.

* Inklusive franchise med mera

® Inklusive Bishops Arms



Det ar viktigt att foretag inte bara fokuserar pa att reducera priser, menar Reichheld &
Sasser (1990). Forfattarna menar att genom att kunna erbjuda olika priser till olika
kundgrupper stimulerar man efterfragan pa marknaden. Nar efterfraga pa produkter ar
hog borde foretaget darmed halla hoga priser for produkten for att kunna generera bra
intakter. A andra sidan nér efterfragan ar lag borde foretaget koncentrera sig pé att
attrahera kunder genom att sanka priserna pa produkter, papekar forfattarna.

Weatherford & Bodily (1992) kom fram till dessa tre karaktdristiska forutsattningar
genom att analysera anvandning av Yield Management modellen;
e Det finns en dag dar en produkt eller tjanst ar tillganglig, darefter &r produkten
eller tjansten inte tillganglig eller gammal.
e Fast kostnad for en enhet uppstar.
e Det finns mojlighet for att na priskansliga kunders grupp.

Syftet med Revenue Management inom hotellbranschen ar att maximera intakter. Det-
ta kan exempelvis ske genom att 6ka pris for rummen da efterfragan ar stérre an utbu-
det samt maximera beldggningen nar utbud ar storre an efterfragan, aven om det sker
pa bekostnad av det genomsnittliga rumpriset (Jones & Hamilton, 1992). Jauncey et al
(1995) beskriver Yield Management inom hotellverksamhet som “best fit” definition
som innebar:

“An integrated, continuous and systematic approach to maximizing
room revenue through the manipulation of room rates in response to
forecasted patterns of demand.”

Forfattarna menar att genom att ha forstaelse for relationen mellan utbud och efterfra-
gan kan man faststalla ratt pris och pa sa satt maximera foretagets intakter.

Faktorerna som kapacitet, pris, forséljning, marknadsforing, kunder och human reso-
urce management har en direkt eller indirekt paverkan pa intakter. Detta gor att de ar
kopplade till Yield Management, menar Gothesson & Riman (2004) Forvaltning av
kapacitet ar ett viktigt verktyg i YM da den handlar om hur man ska fordela rum med
avseende pa efterfragan. Genom priset kan man paverka efterfragan da lagre pris pa
hotellrum kan oka efterfragan. Gothesson & Riman (2004) menar vidare att prisskill-
nader kan generera stora intékter for foretaget men det kvéver stor kdnnedom av kun-
dernas behov och vad de dr villiga att betala. Forséljning och marknadsforing har stor
betydelse for att ha insyn i efterfragan fran olika kundsegment. De faktorerna ar vikti-
ga for ett effektiv YM samt for att bygga goda relationer med sina kunder. Goda rela-
tioner med kunder ar betydelsefulla da det &r billigare for foretag att behalla befintliga
kunder &n att skaffa nya. Vidare menas att anstallda spelar stor roll i ett effektivt ge-
nomforande av Yield Management da det &r de i forsta hand som paverkar kunder och
foretagets lonsamhet allmant.



2.5 Definition

Horngren et al (2006) definierar intaktsdrivare som en variabel som paverkar intakter.
Betackningen 1D star for intéktsdrivare och | for intakter.

ID, >
Figur 3 Intaktsdrivarens relation till intékter

2.6 Relation mellan intaktsdrivare och intakter

For att fa battre forstaelse for hur intaktsdrivaren paverkar intékterna presenterar vi
nedan vilka relationer som uppstar mellan dem. Shields & Shields (2005) vars artikel
baseras pa tidigare forskning kring intaktsdrivare beskriver atta relationer som uppstar
mellan intaktsdrivare och intakter.

Analysniva

Shields & Shields (2005) redovisar i sin artikel fyra analysnivaer: kund-, produkt-,
organisations- och branschniva. Intéktsdrivare pa kundniva anses vara kundernas at-
tribut som skiljs at mellan kunderna och som paverkar intakter. Exempel pa intakts-
drivare kan da vara kundernas grad av utbildning, preferenser, halsa medans intékter
ar for varje kund. Intaktsdrivare pa produktniva innebar att man jamfor produkter med
avseende pa deras attribut, exempelvis produkternas egenskaper sa som pris, kvalité
eller funktionalitet. Intaktsdrivaren pa organisationsniva (se bilaga 1) handlar om hur
man jamfor organisationer med avseende pa hur de utnyttjar sina resurser pa ett effek-
tivt satt samt hur anstalldas handlingar paverkar intakter. Intaktsdrivare pa branschni-
va ar de faktorerna inom en bransch som paverkar konkurrenskraften samt pris och
forsaljningsvolym av produkter inom industrin. Intéktsdrivarna pa branschniva lycka-
des dock inte identifieras av Shields & Shields (2005).

Vardeinverkan

Med vardeinverkan menas det att intaktsdrivare kan ha positiv eller negativ inverkan
pa intakter. lllustrationen visar vilken vérdeinverkan den oberoende variabeln (1D,)
kan ha pa den beroende variabeln (). En heldragen linje visar att relationen mellan
variablerna ar positiv. En streckad linje visar & andra sidan att relationen mellan vari-
ablerna ar negativ.

D, > 1 D,

Figur 4 Positiv och negativ vardeinverkan pa intakter
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Linjaritet

Intéktsdrivare kan paverka intakter linjart, kurvlinjart eller inom intervaller. Linjar
paverkan innebér att intaktsdrivarens effekt pa intakter ar konstant. Kurvlinjar paver-
kan innebdr att effekten av intaktsdrivaren okar eller minskar vid 6kade varden. Rela-
tionen mellan intaktsdrivare och intékter kan dessutom variera stegvis, det vill sdga att
de varierar i vissa intervaller.

Intakter Intakter Intakter

- o

Intaktsdrivare Intaktsdrivare Intaktsdrivare

Figur 5 Linjar, kurvlinjar och intervallrelation mellan intédktsdrivare och intékter

Additivitet

Relation mellan intéktsdrivare och intdkter kan vara additiv eller interaktiv. Additivi-
tet betyder att effekten pa intékter inte paverkas av vardet av en annan variabel. Inter-
aktivitet innebéar att effekten pa intakter ar beroende av en annan variabel. P& den for-

sta bilden visar pillarnas additivitet som innebér att effekten av ID, pa I inte &r bero-
ende av vérden av annan variabeln ID , . Bilden bredvid visar att effekten av variabeln
ID, pa | &r beroende av vérde av 1D, . Detsamma géller effekten av variabeln ID, pa
| som ar beroende av variabel ID, .

ID, ID, —

—

D, ———* ID, |

v

Figur 6 Additiv (vanster) och interaktiv (hdger) relation mellan ID och |

Direkthet

Vissa intaktsdrivare har en direkt paverkan pa intdkter medan andra paverkar intak-
terna indirekt. Modellen visar hur variabeln 1D; paverkar variabeln | genom att forst
paverka variabeln ID, och ID;i sin tur har effekt pa I.

ID, > ID, —ID, —— |

Figur 7 Direkt (vanster) och indirekt (hoger) paverkan mellan ID och |

Riktning

Intaktsdrivare kan paverka intdkter envags (intaktsdrivare paverkar intdkter men in-
takter paverkar inte intaktsdrivare) eller tvavags (intaktsdrivare paverkar intakter och
intakter paverkar intéktsdrivare). Nedanstaende illustration visar relationen mellan
variablerna som ar en tvavagspaverkan, det vill sdga att variabel ID; paverkar 1D,
samt som variabel 1D, paverkar I1D;. Variabel 1D, star i det fallet for intakter det vill
séga variabel I.
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ID, > ID, *

v

Figur 8 Envagspaverkan (vanster) och tvavagspaverkan (hdger)

Duration
Definierar hur lange effekten av intaktsdrivare haller i sig pa intékter.

ID, — 77 — 1

Figur 9 Durationen av effekten pa intakter

Timing
Intdktsdrivare kan ha effekt pa intakter inom samma rapporterings- och matperiod el-
ler sa kan det uppsta en tidsfordrojning sa effekterna syns i framtiden.

v

ID,

ID, ~— 77 -

Figur 10 Samtidig variabelsamverkan (vanster) samt tidsférdrojning (hoger)
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3 Metod

Detta kapitel beskriver uppsatsens metod. Vi redogor vilka steg vi har tagit och vilka
val vi har gjort nar vi har samlat in och analyserat material for att bade uppnar vart
syfte och att frdmja en hog validitet samt reliabilitet.

3.1 Avgransning

Da vi har bestamt oss for att anvanda intervjuer som datainsamlingsmetod, avgransar
vi oss lokalt fran andra stader an Goteborg. Detta da genomforandet blir enklare och
mindre tidskravande pa grund av bortfallet av eventuella resor.

Var uppsats amnar at att 6ka kunskapen kring intaktsdrivare inom hotellverksamhe-
ten. Vi jamfor darfor olika organisationer inom denna verksamhet och undersoker
darmed intaktsdrivare pa organisationsniva. Detta har underlattat dven jamforelsen
med tidigare uppsatser som nastan uteslutande diskuterade intaktsdrivare pa denna
niva. Vi avgransar oss darmed fran att analysera intaktsdrivare fran andra analysniva-
er.

3.2 Val av datainsamlingsmetod

Ett av uppsatsens huvudsyfte dr att undersoka vilka intdktsdrivare som kan identifie-
ras inom hotellverksamheten. For att kunna genomfdra en undersokning kravs det in-
samling av relevant information. Det finns tva generella metoder for undersokning;
kvalitativ och kvantitativ metod. Genom den kvantitativa metoden undersdker man
flera enheter med avseende pa att hitta ndgot gemensamt eller genomsnittligt. Denna
metod, som ocksa kallas for breda studier, ger oftast lite information men fran manga
kdllor. Den kvalitativa metoden innebar djupa studier fran farre antal enheter for att
fa allt djupare information inom dmnet.

Vi har bestdmt oss for att anvanda den kvalitativa datainsamlingsmetoden i form av
intervjuer. Anledningen till detta ar att vi vill fa battre mojligheter till att samla in
kunskaper som beskriver den harskande situationen inom hotellverksamheten. Inter-
vjuerna genomfors med tre personliga intervjuer och baseras pa en intervjumall med
semistrukturerade fragor (se bilaga 2). Semistrukturerade fragor innebar att det finns
fa svarsalternativ och varje intervjurespondent far méjlighet att uttala sig fritt.

3.3 Urval av hotell och respondenterna

Hotell

Med sa fa antal intervjuer ar vi medvetna om att vi inte kan generalisera de slutsatser-
na vi kommer fram till. Vi tycker daremot att det &r viktigt att fa se olika synvinklar
och se om det finns spridning i respondenternas svar. Det forsta kriteriet for urval har
varit hotellens storlek i form av antal rum for att fa variation av intervjuade objekt. De
intervjuade hotellen skiljer i storlek fran den storsta med 260 rum till den minsta med
48. Detta da vi anser att storleken av hotellen har betydelse for hur foretagen jobbar
med ekonomistyrning inom dessa. Vid urval av hotellen har vi dessutom tittat pa vil-
ket kundsegment utvalda hotell riktar sig mot samt vilka agarforhallanden de har. An-
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ledningen till det var for att undersoka om det finns nagra skillnader pa intéktsdrivar-
nas betydelse med avseende pa ovannamnda faktorer. De studerade hotellen beskrivs
narmare nedan.

Novotel Géteborg befinner sig i utkanten av Goéteborg direkt bredvid den berémda
restaurangen Sjomagasinet. Det tar ungefar 10 minuter med bil for att na stans mitt.
Hotellet erbjuder 151 rum samt restaurang och moteslokaler. Dessutom finns det I&-
genheter att hyra. Novotel Goteborg &r ett franchise hotell till Accorhotel. | Sverige
finns det inte flera Novotel hotell. Novotel Goteborg riktar sig huvudsakligen at fore-
tagssegmentet. Inom detta segment har man bade konferens-/métesresenarer samt af-
farsresendrer. Det sistnamnda utgors mest av avtalskunder. 50 % av dessa resendrer
kommer fran utlandet och stannar darfor ungefar en vecka. Privatresenarer utgor 30 %
av hotellets kunder. Hotellet har en restaurang, vilken har en upptagningsandel® av 35
%, vilket enligt Jerker Dellblad beror pa hotellets lokalisering. Pa helgen och somma-
ren &r det framst privata resendrer som bokar och Jerker Dellblad menar att sving-
ningar i efterfragan uppstar under veckan dar sondagen anses vara svag. Man erbjuder
vissa allmanna paket sasom Lisebergspaketet och Goteborgspasset samt egna paket
med julbord, nyar med mera.

Quality Hotel 11 och Eriksberghallen &r lokaliserat i Eriksberg som &r en stadsdel lite
utanfor Goteborgs center, som snabbt nds via Alven. Man erbjuder 260 rum, konfe-
renslokaler samt Eriksbergshallen som tar 2000 personer. Hotellet ingar i Choice Ho-
tels Scandinavia AB. Detta bolag ar i sin tur del av Choice Hotels International vilket
ar en av varldens storsta hotellkedjor. Quality Hotel 11 och Eriksberghallens afférsin-
riktning fokuserar pa affarsresendrer med stora avtal, bland annat med Volvo. Man
jobbar &ven inom konferens och evenemang dar man enligt Richard Fredriksson har
en konkurrensfordel med Eriksberghallen. Under sommaren och pa helgen riktar man
sig mot privata resendrer. Hotellet har en restaurang som serverar ungefar 300 luncher
fran mandag till fredag. Har ar konferensgaster eller andra forbestallningar inte inklu-
derade. Under helgen har man egna paket sasom Spa- eller Shoppingspaket samt all-
manna paket som Lisebergpaketet. Dessa ska locka de privata gasterna

Hotel Vasa ligger i centrum av Goteborg néara handelshdgskolan och erbjuder 48 rum
samt en konferenslokal for upp till 30 personer. Hotellet har framst storre avtalskun-
der (till exempel Goteborgs universitet) som bokare och i genomsnitt stannar gésten
tva till tre natter. Hotel Vasa koncentrerar sig pa att ge personlig service med en fa-
miljar kansla. Efter ombyggnationen dar man installerade jacuzzi i tva rum har man
fatt en ny slags gaster, namligen brollopspar. Det finns inga paketerbjudanden forut-
om Lisebergspaketet. Hotellet dgs inte av nagon kedja men ar med i Svensk logi, som
ar ett bokningssystem, samt Goteborgsféreningen, dar 33 hotell ingar.

Respondenten

Da uppsatsen bygger pa genomforda intervjuer har vi varit mycket forsiktiga kring
valet av respondenterna. Med respondenterna betecknas enligt Holme & Solvang
(1997) intervjupartner som sjalva ar involverade i materialet. Detta har varit vart for-
sta krav mot de intervjuade personerna. Andersen (1998) papekar att man bor tala
med personer i ledande befattning ndr man undersoker organisationer. Detta har blivit

® Upptagningsandelen &r andelen av hotellgaster som ater i restaurangen.
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vart andra krav pa respondenterna. For att ge lasaren en tydlig bild av respondentens
kunskap och befattning finns det en beskrivning av respektive respondent nedan.
Jerker Dellblad & Novotel Goéteborgs direktor sedan 1990. Hans karriar inom hotell-
verksamheten borjade redan innan civilekonomstudierna da han var reseledare. Efter
studierna foljde ett trainee-program inom samma bransch. Innan Jerker Dellblad blev
Novotels direktor var han VD for en ny hotellkedja inom lagprissektorn.

Richard Fredriksson &r sedan ett ar tillbaka VD for Quality Hotel 11 och Eriksberg-
hallen. Innan dess innehade han samma position i 3,5 ar hos hotell Panorama i Gote-
borg. Han har arbetat inom Choice koncernen i nastan 10 ar och har totalt ungefar 20
ars branscherfarenhet. | grund och botten ar Richard Fredriksson larare.

Kjell Simberg har efter studier vid Handelshdgskolan i Géteborg jobbat inom indu-
strin. Han var minoritetsdgare av en fabrik som producerade delar for fordonsindustri.
I samband med att fabriken skulle flyttas till ett annat land bestamde Kjell Simberg
sig for att sélja sina andelar och kdpa ett hotell. Det blev Hotel Vasa, vilket dgs av
makarna Simberg sedan tolv ar tillbaka.

3.4 Utarbetningar av frageformularet, forberedning av intervjuerna
och datainsamling

Efter studiet av det sekundéra materialet har vi kommit fram till vilken exakt informa-
tion vi efterlyser. Det har varit ett hjalpmedel vid sammanstallning av frageformularet
samt vid forberedning av intervjuerna.

Genomfdrande av intervjuer

Vi har genomfort personliga intervjuer med representanter fran de tre hotellen. Innan
de personliga intervjuerna har vi skickat frageformularet till respektive respondenten,
dar vi forklarade innebdrden av intéktsdrivare samt vilken information vi ar intresse-
rade av. Frageformularet innehdll en lista pa intaktsdrivare som identifierades pa or-
ganisationsniva for olika branscher av Shields & Shields (2005). Detta tillvagagangs-
satt innebér att respondenterna har varit val forberedda infor motet. Intervjuerna sjalva
har varit av ostrukturerad karaktér vilket betyder en semistrukturerat intervju i form
av diskussion med hjélp av en intervjuguide (Lekvall & Wahlbin, 2001). Frageformu-
laret innehaller redan angivna intaktsdrivare som kan vara inskrankande for respon-
denterna dé& deras tankesitt fokuserats endast kring de beskrivna intéktsdrivarna. A
andra sidan tycker vi att det vore svarare for respondenterna att bestimma sjalva vilka
intdktsdrivare som kan identifieras inom hotellverksamheten. FOr att motarbeta detta
dilemma bad vi respondenterna att forsoka identifiera andra intéktsdrivare utéver de
som star pa frageformularet.

Intervjun har borjats med att aterigen forklara vad intaktsdrivare ar, darefter gick re-
spondenterna igenom varje intdktsdrivare for att kunna identifiera de intéktsdrivare
som syns i just deras verksamhet. Detta har lett till en diskussion dar vi har sakerstallt
att respondenterna forklarar pa vilket satt intaktsdrivaren visar sig i verksamheten. Vi
har dessutom efterfragat praktiska exempel pa respektive intaktsdrivare samt vilka
relationer respektive intéktsdrivare har till intékter. Vi har ddrmed anvént oss av breda
fragestallningar kring amnet samt forberedda foljdfragor. Foljdfragorna har stéllts nar
respondenten inte har svarat tillrackligt djupt pa de breda fragorna.
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Intervjuerna har genomforts pa respektive hotell och spelats in med bandspelare med
respondenternas medgivande. Efter intervjun har respondenterna fatt méjlighet att ta
upp omraden de anser att vara relevanta till &mnet.

Aven om vi har stallt foljdfragor sa har véra respondenter inte kunnat, eller vilat, ger

information kring visa relationer av intéktsdrivare till intdkterna. | dessa fall presente-
ras inga uppgifter kring relationen i resultatet.

16



4 Resultat

Kapitlet ar strukturerat sa att de identifierade intéktsdrivarna presenteras under sam-
ma rubrik efter hur de ar relaterade till andra faktorer. Nar hotellen inte ger svar pa
en viss relation namns den inte i texten En intdkt anses ha skett nar en bokning ge-
nomforts.

4.1 Intaktsdrivare relaterade till kunden

4.1.1 Kundlojalitet

Denna faktor ar mycket viktig inom hotellverksamhet och darmed &ven for Novotel
Goteborg. Hotellet riktar sig mot foretagskunder déar den atervandande gasten ar
nyckelfaktorn. Det finns bonusprogram inom koncernen men da hotellet ar den enda
av verksamheten Novotel i Sverige har den mindre betydelse for sjélva bokningen. Da
kundlojalitet &r knyten till kundtillfredsstéllelse erbjuder man en lokal kundklubb for
sina framsta avtalskunder. Kundklubben organiserar speciella evenemang déar man
dmnar gora kunden &nnu nojdare och darmed lojal. Aven for Rickard Fredriksson
(Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) ar kundlojalitet viktigt med avseende pa bade
kedja och enskilt hotell. For att kunna bygga upp kundlojaliteten inom kedjan erbju-
der Hotell 11 sina kunder majlighet att inga i lojalitetsklubben Choice club. Choice
club vander sig mot alla resendrer och ger tillgang till olika erbjudanden, samt ger
mdjlighet att samla bonuspodng som man kan ta ut i form av gratisnatter inom Choi-
ce-hotell. For Quality Hotel 11och Eriksberghallen ar kundlojaliteten extra viktigt da
man har manga avtalskunder. Detta betyder att i fall nagot gar snett ar det inte bara en
kund som man forlorar men ett helt avtal dar oftast 6vernattningar, konferenser med
mera ar inkluderade. Dértill innebdr mindre lojala kunder att ryktet blir sémre och
darmed att bokningar av potentiella kunder kan vara i fara. Kundlojaliteten paverkas
mycket starkt av kundens tillfredsstallelse. Da man framst har avtalskunder hos Hotel
Vasa ar kundlojaliteten mycket viktigt for hotellet. Lojaliteten paverkas av manga fak-
torer men framst av kundtillfredsstallelse. Man jobbar med bonusprogram genom
Svenska logi, dér kunden erbjuds en gratisnatt efter ett visst antal bokningar genom
sidan vilket medfor lojalare affarsresenérer. Dessutom finns det mojligheter till att
alltid kunna erbjuda sina avtalskunder boende trots stor efterfragan pa rum vilket bi-
drar till starkare relation mellan kunder och hotell. Kjell Simberg menar dessutom att
lojala kunder &r mindre priskénsliga. Detta visas hos bland annat avtalskunder som &r
villiga att betala ett fast pris som till och med kan vara hégre &n ordinarie pris.

Vardeinverkan

Intervjurespondenterna har varit 6verrens om att kundlojalitet paverkar intékter pa ett
positivt satt. Lojala kunder kommer tillbaka till samma hotell, det vill sédga att de val-
jer ett hotell infor annat hotell. Okning i kundlojalitet innebar d& okning i intakterna.
Respondenterna anser att kundlojalitet har en positiv paverkan pa intakterna.
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Linjaritet

Béttre kundlojalitet forbattrar intakterna inom hotellverksamhet. Vi lyckade dock inte
att identifiera nagot maxvarde for den variabel utéver vilken sambandet mellan kund-
lojalitet och intakter ar avtagande. Relationen mellan de tva ar linjar.

Additivitet

Kundtillfredsstallelse ar en avgorande faktor fér kundlojalitet, menar Rickard Fred-
riksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen). Anledningen till att gésterna kom-
mer tillbaka samt att foretagen tecknar avtal med hotellet ar att de trivs och litar pa
hotellet. Kunderna som har fatt bra bemo6tande, bra service och god mat &r mer be-
nagna till att komma tillbaka. Graden pa hur kunden blir n6jd paverkar dens vilja till
att aterkomma och darmed vara lojala kunder till hotellet. Med detta resonemang ar
kundlojalitets paverkan pa intakter beroende av kundtillfredsstéllelse och det innebar
att kundlojalitets relation pa intakter ar interaktivt.

Direkthet

Aterkommande besok som skapas genom lojala kunder genererar intakter, darfor an-
ser vi att lojalitet hos kunder har en direkt paverkan pa intakterna. Daremot kan kund-
lojalitet verka genom pris da avtalskunder ar villiga att betala mera for tjanster. Kund-
lojalitet kan paverka intakter pa ett indirekt satt, det vill saga genom priset.

Timing
Kundlojalitet har en direkt paverka pa bokning, darfor syns effekterna av denna varia-
bel pa intakter med en gang.

Riktning

Minskade intakter kan paverka medarbetarnas tillfredsstallelse negativt da detta kan
innebara att man behdver minska pa antalet anstéllda. Denna situation kan skapa en
radsla hos medarbetarna att fa sparken eller dalig stamning efter att ha forlorat en ar-
betskamrat, menar Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen).

Vi har tidigare i avsnittet resonerat att det finns en koppling mellan kundtillfredsstal-
lelse och anstalldas néjdhet. Anstélldas missndjdhet kan i sa fall leda till att levererad
service blir samre, vilket i sin tur kan paverka kundnéjdhet negativt. Kunder som inte
4r glada och tillfredstallda kommer inte tillbaka. Vi kan se det omvént ocksa. Okande
intdkter ger mojlighet till att anstélla fler manniskor, dessutom kan befintliga anstallda
kanna sig sakra pa att fa behalla sina jobb. Detta kan skapa en bra atmosfar mellan
anstallda och manga glada och positiva anstéllda kan leverera béattre och snabbare ser-
vice. Pa det sattet skapas en forutsattning for ndjda kunder och for lojala kunder. Re-
lationen mellan kundlojalitet och intakter ar av tvavagspaverkan.
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Figur 11 Grafisk sammanstéllining av intéktsdrivaren kundlojalitet

4.1.2 Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstéllelse paverkas av manga faktorer menar Novotel Goteborg. Det finns
vissa grundlaggande krav kunden har for ett hotell sdsom renhet och en bra séng. Jer-
ker Dellblad poéngterar att denna faktor bara till viss man paverkas av servicenivan.
Det vill séga att service kan ha en positiv paverkan pa faktorn men bara till en viss
niva. Har man natt denna niva utgor service inte langre nagon paverkan. Kundtill-
fredsstéllelse har betydelse pa kundens aterkommande bokning och satter sina spar
langt efter besoket. Som namnts tidigare paverkar faktorn huruvida gasterna ater-
kommer enligt Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen). Till-
fredsstéllelse paverkas sjalva av ett flertal saker. Utgangspunkten ar kundens forvant-
ning. Huruvida den uppfylls bestimmer dver hur n6jd kunden &r. Darfor &r det viktigt
att skapa den rétta forvantningen hos kunden, som kan uppfyllas av personalen och
tjansten. Rickard Fredriksson menar att det &r béttre att kunden har lagre forvantning-
ar infor besok da detta skapar en madjlighet till att positiv dverraska den an kunden
som har for stora forvantningar. Utover forvantningen &r personalen avgérande for
kundtillfredsstallelse. Med den ratta motivationen och kunskapen &r personalen den
faktorn som aktivt kan paverka kundens néjdhet. For Hotel Vasa ar néjda kunder loja-
la kunder och det ar mycket viktigt for hotellet att kunden lamnar det med ett leende
pa lappen. Darfor ar det mycket viktigt att oavsett vad som hander kunna hantera situ-
ation pa sadant satt att kunden blir néjd. Kundtillfredsstéllelse paverkas starkt av
medarbetarna. Deras skicklighet och motivation &r avgérande for hur kunden behand-
las. De &r extra viktigt for ett hotell som koncentrerar sig pa personligt service.

Alla respondenter menar ocksa att icke-ndjda kunder &r mer benagna att valja ett an-
nat hotell i framtiden samt att ndjda kunder skapar rykte och rekommenderar hotellet
till andra ménniskor som i sin tur kommer och besdker hotellet.

Vardeinverkan

Alla intervjurespondenterna &r 6verrens om att kundtillfredsstéllelse har en positiv
paverkan pa intakter. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen)
jobbar med att hoja kundnojdhet genom att lara medarbetarna forsta vikten av att ha
ndjda kunder samt motivera till att vara lyhord till gasternas synpunkter. Novotel Go-
teborg arbetar med kundndjdhet genom att pa basta mojliga satt kunna bemota kun-
dernas forvéntningar genom att erbjuda bra service samt rena och bekvama rum. Kjell
Simberg (Hotel Vasa) fokuserar pa att alla kunder ska vara ndjda med vistelsen dven
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om det uppstar nagot problem. Enligt ovanstaende resonemang har kundtillfredsstal-
lelse en positiv vandeinverkan pa intékter. Ju néjdare kunden ar desto storre sannolik-
het till att den ska rekommendera hotellet till andra samt sjélv aterkommer.

Linjaritet

Hog kvalité med avseende pa service och produkter ar en betydande faktor for kund-
nojdhet. Det finns grundlaggande krav fran kunderna pa att ha rent i rummet eller ha
en bekvam séng. Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) menar dock att det finns en viss
grans for de faktorer som spelar roll i 6kning av kundndjdhet. Han poéngterar att nar
det géller bade kvalité pa service och produkter finns det ett max vérde utéver vilken
kundndjdhet inte paverkas positiv. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriks-
bergshallen) namner att det inte spelar nadgon roll om man sover i en hastens séng eller
inte. Kunderna blir inte ndjdare endast av att fa sova i en jatte dyr séang och att de inte
heller &r villiga att betala mer for det. Kundnéjdhet har en inverkan pa intakter till en
viss man. Det finns en begransning for 6kade kundndjdhet att leverera storre intakter
darfor har kundtillfredsstallelse en kurvlinjar karaktar.

Additivitet

Det finns ett antal andra faktorer som har en paverka pa hur néjd en kund blir. Kjell
Simberg (Hotel VVasa) ndmner att medarbetarnas skicklighet till att 16sa problem é&r ett
viktigt incitament for att fi njda kunder. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen) papekar att medarbetarnas trivsel pa jobbet paverkar kvalité pa de-
ras levererade service som i sin tur paverkar kundernas nojdhet. Kundtillfredsstéllelse
har en interaktiv relation till intakter da effekten paverkas av varde av en annan varia-
bel.

Direkthet

Kundtillfredsstéllelse anses ha en stor paverka pa kundlojalitet. Nojda kunder &r oftast
lojala kunder och deras aterkommande besok leder till 6kade intakter. Relationen mel-
lan kundtillfredsstallelse och intakter ar da indirekt.

Timing

Det &r mycket enkelt nu for tiden med utbyte av information. Internet spelar en val-
digt viktig roll i det sammanhang. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriks-
bergshallen) och Kjell Simberg (Hotel Vasa) papekar att bloggar har fatt stor upp-
marksamhet den senaste tiden. Bloggar mojliggor for kunderna att berdtta om sina
upplevelser med hotellet och kan antingen locka folk till den eller skramma bort dem.
I fall kunderna var ndjda och uttalar sig bra om hotellet kan detta leda till att andra
kommer att besoka den. Detta ar ett exempel pa att kundnojdhetens effekt pa intakts-
drivare kan synas med en gang och att den paverkar bokningsgenomférandet.

Riktning

Att kundndjdhet paverkar intakter har vi redan redovisat. Okade intakter kan i sin tur
paverka kundtillfredsstéllelse, menar Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen). HOgre intdkter ger mojlighet till att 6ka antal anstéllda som i sin tur
kan leda till 6kning i levererade service. Dessutom har man storre mojligheter till att
oka produktkvalité genom bland annat att 6ka standard p& rummen. A andra sidan kan
minskade intékter leda till att hotellen maste dra pa personalen. Mindre personal kan
innebéra l&gre levererade service och det i sin tur kan leda till flera missnéjda kunder.
Darmed har kundtillfredsstallelse en tvavags paverkan i relation till intakter.
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Figur 12 Grafisk sammanstéllining av intéktsdrivaren kundtillfredsstéllelse

4.2 Intaktsdrivare relaterade till produkternas och tjansternas ut-
forande

4.2.1 Antal fel

Antal fel syftar pa antal trasiga produkter, det vill séga icke-fungerade saker. Jerker
Dellblad (Novotel Goteborg) menar att gasterna inte forvantar sig nagra fel och att
denna faktor paverkar kundens nojdhet. Manga fel betyder att kunden blir missnéjd
och detta kan leda till att kunden inte atervander till hotellet. Detta bekréftas dven av
Hotel Vasa, som pastar att ett hotellrum maste vara felfritt da det annars paverkar
kundens ndjdhet negativt. Kunderna forvantar sig inga fel och medarbetarna har ett
ansvar att upptacka samt atgarda sadana innan kunden bestker hotellet. Quality Hotel
11 och Eriksberghallen anser inte att antal fel &r en intdktsdrivare for hotellet.

Vardeinverkan

Litet antal fel leder inte till storre intdkter. Daremot kan ett stort antal fel ha en nega-
tiv paverkan pa intakterna. Detta sker genom att kunderna blir mindre ndjda med vis-
telsen och inte kommer tillbaka. Antal fel har da en negativ paverkan pa intakterna.

Linjaritet
Antal fel har en linjar paverkan pa intakterna det vill séga att intaktsdrivarens relation
till intakter &r konstant.

Addivititet
Antal fel har en inverkan pa kundndjdhet men den paverkas inte sjélv av vardet av en
annan variabel, darfor har denna variabel en additiv relation till intdkterna.

Direkthet
Antal fel har en inverkan pa kundtillfredsstallelse och den i sin tur paverkar intakter-
na. Detta visar att variabeln har en indirekt paverka pa intakter.

Timing
Variabeln har inte ndgon direkt koppling till bokningen utan den verkar pa kundndjd-

het. Darfor kan det uppsta en tidsfordréjning innan effekterna av antal fel syns i intak-
terna.
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Riktning

Okade intakter skapar mojlighet till att minska antal fel genom att forbattra produkt-
kvalité pa rummen. Utifran detta resonemang konstaterar vi att antal fel paverkar in-
takterna samt att intakterna kan paverka antal fel och att det uppstar tvavagspaverkan
mellan de tva variablerna.

Antal fel < » Kundtillfredsstallelse [¢ » |ntékter

Figur 13 Grafisk sammanstélining av intéktsdrivaren antal fel

4.2.2 Leveransi ratt tid

En situation dar rummen inte ar klara vid kundens inkommelse kan leda till att kun-
dens nojdhet paverkas pa ett negativt satt. Det gar dock latt att forbattra kundens
nojdhet genom att erbjuda drinkar i baren medan kunden véntar pa sitt rum. Daremot
har en 6kad leveranstid ingen betydelse for kunden da den anses vara standard. Jerker
Dellblad (Novotel Goteborg) menar att den inte paverkar intakten i sig men att den
forsamrar helhetsintrycket nir den missas. Asikten delas av Rickard Fredriksson (Qu-
ality Hotel 11 och Eriksbergshallen). Kundtillfredsstéllelse paverkas av denna faktor.
Det finns dock ingen stark knytning till intdkterna i sig. For Hotel VVasa innebar denna
faktor nagot helt annat. Faktorn betyder enligt Kjell Simberg att man alltid har ett rum
ledigt for sina basta kunder s3 man kan leverera nar det efterfragas. Darigenom hojer
man kundens nojdhet. Det ar inte alla besokare som efterfriga denna service men
framst avtalskunder. Denna aspekt presenteras under kvarhallandet av rum.

Vardeinverkan

Hotellen papekar att leverans i tid inte kan hoja intdkterna. Daremot kan en forsam-
ring av intéktsdrivaren medfora att kunden blir mindre ndéjd. Vi har darfor en positiv
relation till intdkterna. En 6kad leverans i tid resulterar inte i en hogre kundtillfreds-
stallelse da det anses som grundlaggande inom verksamheten.

Additivitet
Leverans i ratt tid paverkar kundens tillfredstallelse ensamt. Den beh6ver ingen annan
faktor for att skapa en negativ paféljd om den inte uppfylls och ar darmed additiv.

Direkthet
Hotellen namner att intaktsdrivaren har en paverkan pa kundens nojdhet och dérige-
nom pa intakterna. Detta betyder att det handlar sig om en indirekt intaktsdrivare.

Timing

Intdktsdrivaren har en indirekt karaktar. Den paverkar kundens ndjdhet och darige-
nom intakterna. Da den inte ansvarar for sjalva bokningen foreligger en fordrojd rela-
tion.

Riktning

Respondenterna anser att intaktsdrivaren inte kan paverkas av intakterna sjalva, vilket
tyder pa en envagspaverkan.
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Figur 14 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren leverans i tid

4.2.3 Produktkvalitet

Produktkvaliteten paverkar kundens tillfredsstéllelse men da bra sadan anses vara en
sjalvklarhet ser Novotel Goteborg ingen positiv paverkan pa intakterna. Daremot kan
dalig produktkvalitet betyda att kunden blir mindre néjd. Rickard Fredriksson (Quali-
ty Hotel 11 och Eriksbergshallen) resonerar likadant. Faktorn paverkar kundtillfreds-
stallelse, dock bara till en viss niva. Kunderna blir inte nojdare eller &r villiga att beta-
la mera for att de kan sova i en Hastens sang sa lange sangen ar av bra kvalitet. Pro-
duktens kvalitet har en stark knytning till antal fel enligt Hotel VVasa. Kunden forutsét-
ter en viss kvalitetsniva. Allt man erbjuder utover tillfredstaller inte kunden mera.
Daremot medfcr en brist pa kvaliteten att kunden blir missnojd.

Vardeinverkan

Enligt vara respondenter har en hdg produktkvalité en viss paverkan pa intakter ge-
nom att kunna méta kundernas forvantningar. En dalig produktkvalité & andra sidan
kan leda till att kunden blir missndjd. Produktkvalité paverkar intakter pa ett positivt
satt.

Additivitet
Effekten av intaktsdrivarens relation till intékterna dr oberoende av nagon annan vari-
abel, det vill séga att den &r additiv.

Direkthet
Produktkvalité ar en variabel som paverkar kundngjdhet. Produktkvalité har da en in-
direkt paverkan pa intakterna.

Timing

Produktkvalité paverkar kundtillfredsstéllelse men den har ingen direkt koppling till
sjalva bokningen. Det framkommer da en tidsfordréjning innan man ser effekterna av
denna variabel pa intékter.

Riktning

En 6kning i intékter kan leda till att man kan investera mera pengar i hotellets inred-
ning. Det kan skapa en mdjlighet till att forbattra kvalité som i sin tur kan leda till
battre kundtillfredsstallelse. Relationen mellan produktkvalité och intakter ar av tva-
vagskaraktar.

Produktkvalité ™ Kundtillfredsstéllelse  [* " Intakter

Figur 15 Grafisk sammanstallning av intéktsdrivaren produktkvalité
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4.3 Intaktsdrivare relaterade till utbud av produkter och tjanster

4.3.1 Utbud av produkter och tjanster

Enligt Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) har den en viss effekt pa sjalva bokningen.
Det ar viktigt att de erbjuder de nyaste trenderna sasom spa, gym med mera. Han an-
ser att bokningen av avtalskunder bestdms av denna faktor men att kunden oftast inte
utnyttjar sjélva tjansten vid besoket. Hotel Vasa har anskaffat sig en ny kundkrets se-
dan man har valt att renovera rum och installera jacuzzi. Detta har medfort fler bok-
ningar for helgen. FOor Quality Hotel 11 och Eriksberghallen innebér utbudet av pro-
dukter och tjanster till exempel uppsattningen av en konstutstélining: And there was
light. The masters of the renaissance, seen in a new light. (Varde ljus — renéssansens
mastare sedda i ett nytt ljus, Magazine 11). Déarigenom forvantar man sig flera gaster.
Ett grundlaggande behov vid en vistelse pa hotell ar 6vernattning. Med utbud av pro-
dukter och tjanster menas da tillgang till andra tjanster an bara boende.

Vardeinverkan
Samtliga respondenter anser att utbud av produkter och tjanster har en positiv paverka
pa intakter da den leder till 6kade antal bokningar.

Linjaritet

Alla intervjurespondenterna anser att variabeln har en paverkan pa intékter dock till
en viss grans utover vilken produkt eller tjanster inte paverkar kundnojdhet eller inte
langre paverkar bokningen. Det innebér att relationen mellan variablerna &r kurvlinjar.

Additivitet

Utbud av produkter och tjanster kan direkt paverka intakter genom att leda till flera
bokningar. Effekten av denna variabel ar dock inte beroende av en annan variabel dar-
for uppstar additivitet mellan introduktion av nya produkter och tjanster och intakter.

Direkthet

Utbud av produkter och tjanster kan bade verka pa intékter direkt, genom storre antal
bokningar eller indirekt genom stérre antal aterkommande kunder. Kundlojalitet pa-
verkar i sin tur intdkterna.

Timing

Utbud av produkter och tjanster kan leda till att folk véljer ett hotell framfor ett annat
hotell. Detta gor att effekterna av denna variabel pa intakter syns samtidig som de
uppstar. Samtidigt kan det uppsta en tidsfordrojning innan man ser effekterna av den-
na variabel pa intakter. Detta kan bero pa att utbud av produkter och tjanster kan leda
till en 6kad kundtillfredsstallelse.

Riktning

Vi har redan konstaterat att nya produkter och tjanster paverkar intakter men vi kan
ocksa se att 6kade intakter kan paverka uppkomst av nya produkter och tjanster. Stor-
re intékter kan leda till investeringar som skapar nya produkter eller ger mojlighet till
framtrddande av nya tjénster. Detta ser vi bland annat hos Hotel VVasa som renoverade
rum for att installera jacuzzi. Relationen mellan utbud av produkter och tjanster och
intakter har en tvavagskaraktar.
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Figur 16 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren utbud av produkter och tjanster
4.4 Intaktsdrivare relaterade till hotellets storlek

4.4.1 Kapacitet

For vissa kunder hos Novotel Goteborg ar kapaciteten mycket viktig da dessa avtals-
kunder kraver stora lokaler och manga rum. For privata kunder ar storleken av rum-
met, eller ndrmare bestamt antal géaster som far plats i ett rum avgorande. Dessa gaster
bokar pa grund av att det totala priset for alla gaster blir lagre an om de skulle behova
boka tva separata rum. Hotell som har enkelrum kan sélja dessa bara till en person,
vilket inte efterfragas under sommaren av privatresenérerna. Jerker Dellblad namner
att det ocksa finns en annan aspekt. Vissa stora avtalskunder kraver nastan att man
alltid har ett rum till forfogande for dem och hotellet tar hansyn pa det. Maste man
neka de allt for ofta &r faran stor att man missar avtalet och kunden soker sig till ett
annat hotell. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksberghallen) menar att
kapacitet ar en viktig intdktsdrivare eftersom for liten kapacitet kan leda till tappade
affarer. Inom Goteborg finns det inte manga som kan genomfora evenemang med upp
till 2000 personer. Detta betyder att hotellet kan ta mer betalt for dessa storre evene-
mang da det &r brist pa konkurrenter, inte bara i Goteborg men dven inom Skandina-
vien. Som exempel namns att hotellet precis kunde fa ett uppdrag som tidigare har
genomférts i Malmo. Hotel Vasa ar aldrig 6verbokat da de inte kan avvisa en avtals-
kund allt for manga ganger. Man har bestamt sig for att alltid spara tva till tre rum
aven vid hog efterfragan pa hotellrum. Kjell Simberg ser det som en del av avtalet och
tror att avvisningar medfér att avtalskunder valjer andra hotell i fortsdttningen. Han
papekar ocksa att manga av sina kunder efterfragar ett hotell med mindre kapacitet.
Dessa gaster spenderar mycket tid pa resande fot och uppskattar en miljo som pamin-
ner mera om ett hem &n ett hotell. Vid storre grupper har hotellet mgjligheten att dela
upp dessa pa kollegor inom Gateborgsforeningen, dar man bland annat kommunicerar
via Internet huruvida rum ar lediga. Med kapacitet avses antal gaster.

Vardeinverkan

Alla tre hotell papekar att en okning i kapacitet medfor en hojning av intdkterna. No-
votel Goteborg hojer kapaciteten genom fler géster i samma rum vilket betyder fler
betalande kunder. Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen kan forstora sin kapacitet av
Eriksbergshallen vilket daven har medfor 6kade intakter. For Kjell Simberg (Hotel
Vasa) betyder en 6kad kapacitet genom sitt natverk att man kan ta emot besdkare som
annars skulle vélja andra hotell. Kapacitet har en positiv vardeinverkan.

Linjaritet
Hotellverksamheten k&nnetecknas av en fast kapacitet. Men kanske skulle den inte

betecknas som fast da den kan forandras enligt diskussionen i inledningen. Hotell har
ett visst kapacitetstak. Det betyder att hotell kan fordndra sin kapacitet genom till ex-
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empel rummens utformning. Hotellen kan anvéanda sig av stora sangar i enkelrum, sa
de gar att hyra ut till fler gaster om det behovs. Det finns dock en gréans for hur manga
gaster ett rum eller en konferenslokal kan ta. Detta betyder att intdkterna inte langre
paverkas av intaktsdrivaren nar taket har natts. Linjériteten kan darfor inte beskrivas i
Shields & Shields (2005) termer.

Additivitet

Hotellen menar att kapaciteten &r avgorande for om en kund bokar. Kapacitetens ef-
fekt pa intdkter kan vara beroende av variabeln konkurrens. Vi anser darfor att kapaci-
tet &r interaktiv.

Direkthet
Kapacitet ar en direkt intdktsdrivare. Genom bokningen paverkar den intakterna di-
rekt. Kapacitet i samband med intaktsdrivaren konkurrens kan paverka pris. Har man
en speciell kapacitet som inte finns hos konkurrenter sa 6kar det priset och darmed
intdkterna.

Timing
Da intaktsdrivarens kapacitet resulterar i bokningar, paverkar den intakten samtidigt
som den foréandras. Den &r darmed samtidig i sin timing.

Riktning
Vara respondenter uppger att intaktsdrivaren har en envagspaverkan.

\ 4

Kapacitet Intakter

Kapacitet

Pris Intakter

Konkurrens

Figur 17 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren kapacitet

4.4.2 Kapacitetsutnyttjande

Enligt Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) ar denna faktor sjalvklart avgérande huru-
vida intakterna paverkas eftersom den begransade kapaciteten ar ett kannetecken for
hotellverksamheten och dess utnyttjande &r direkt kopplade till intdkterna. Varje rum
som inte bokas betyder en minskad intakt da man inte kan salja den dagen efter. Ho-
tellet anvander sig av olika priser beroende pa efterfragan for att 6ka bokningar. Vid
hog efterfragan tar man hogre priser &n vid 1ag sadan. Rickard Fredriksson papekar att
kapacitetsutnyttjandet ar av central roll for Quality Hotel 11 och Eriksberghallen och
inom branschen. Da man inte kan lagra rum, betyder en minskat antal bokning, en
minskad intdkt. Man kan aldrig ta igen intdkten - den &r forlorad. Déarfor jobbar man
valdigt mycket med pris for att 6ka beldggningsgraden. Resonemangerna bekraftas av
Hotel Vasa. Denna faktor paverkar sjalvklart intakterna, da varje rum som inte saljs
minskar dem direkt. P& sikt kan det dock ha en starkare paverkan pa intékterna att
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spara ett rum till sina avtalskunder &n att 6verboka. Beldggningsgraden avgor prisni-
van, dock ar skillnaderna inte allt for stor.

Alla hotell & Overens om att kapacitetsutnyttjandet, som inom hotellverksamheten
kallas belaggningsgrad, ar en intaktsdrivare. Faktorn forandras lopande efter efterfra-
gan.

Vardeinverkan

Varje icke salt rum innebar en direkt minskning av intakterna da hotellen inte har
mojligheten att laga sin tjanst. Detta innebdr att vardeinverkan &r positivt. Desto hogre
beldaggningsgraden ar desto hogre blir sjalva intékterna.

Additivitet
Styrkan i beldggningsgraden ligger i priset darfér anses den vara interaktiv.

Direkthet

Enligt hotellen paverkar kapacitetsutnyttjandet sjalva intakterna. Detta tyder pa att
belaggningsgraden ar en direkt intéktsdrivare. Den paverkar aven intékterna indirekt
genom pris, da priset andras efter belaggningsgraden.

Timing

Kapacitetsutnyttjandet har en mycket snabb paverkan pa intakterna. Den resulterar pa
en gang i minskade eller 6kade intdkter. Vi resonerar darfor att intaktsdrivaren ar av
samtidig natur.

Riktning
Respondenterna kan inte se en tvavagspaverkan och menar att intaktsdrivaren ar av
envagskaraktar.

Kapacitetsutnyttjande/
Beléggningsgrad

A\ 4

Intakter

Pris

Figur 18 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren kapacitetsutnyttjande

4.4.3 Stordriftsfordelar

Sjalvklart har stordriftsfordelar en betydelse fér Novotel Goteborg i samband med
organisering av arrangemang. Nar man till exempel serverar 250 julbord sa kan man
ta ut mera an for endast 40 personer. Detta pa grund av en startkostnad som inte alla
kunder dr villiga att betala. Samma resonemang har Rickard Fredriksson (Quality Ho-
tel 11 och Erikshergshallen). Stordriftsfordelar har pa tva olika satt en paverkan pa
intakterna. For det ena sa tillnor hotellet en stor koncern. Inom koncernen finns det en
egen avdelning som skoter kontakterna med stora avtalsgivare. Pa sa sétt ar det inte
varje enskild hotell som forsoker att fa ett avtal men hela koncernen, vilket innebar att
kontakten sker 6ver valdigt fa personer. Detta tillvagagangssétt efterfragas av potenti-
ella avtalskunder som inte vill fa en forfragan eller erbjudande av varje enskilt hotell
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och darmed ar mer benagna att boka koncernen. For det andra sa har varje evenemang
en viss grundkostnad. Denna grundkostnad avgor ibland om en kund bokar. Vid fa
deltagare blir kostnaden for kunden per person hogre vilket innebdr att det blir for dyrt
och att kunden darfor avstar fran bokningen. Hotel Vasa har ingen asikt kring stor-
driftsfordelar och huruvida dessa kan agera som intaktsdrivare. Stordriftsférdelar de-
finieras har som en extra vinst som uppkommer i samband med tillgang till nagot
stort.

Vardeinverkan
Utifran ovanstaende resonemang anser respondenterna att stordriftsfordelar har en
positiv paverkan pa intékter.

Linjaritet
Enligt respondenterna har stordiftsférdelar inte en konstant paverkan pa intakter som
tyder pa en kurvlinjar relation mellan dem.

Additivitet
Effekten av stordriftsfordelar pa intakter ar inte beroende av annan variabel som visar
pa att relationen mellan de ar additiv.

Direkthet
Den oberoende variabeln har en direkt paverkan pa intakter.

Timing

Tillganglighet till stordriftsfordelar har en paverkan pa intakter och den kan ledda till
okade antal bokningar. Vi anser att effekten av variabeln stordriftférdelar pa intakter
kan ses samtidigt som den verkar da den har en paverkan pa bokningar.

Riktning
Alla tillfrdgade personer menar att intaktsdrivaren paverkar intakterna men inte tvart-
om, vilket tyder pa en envagspaverkan.

A 4

Stordriftsfordelar Intakter

Figur 19 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren stordriftsférdelar
4.5 Intaktsdrivare relaterade till externa faktorer

45.1 Konkurrens

Novotel Géteborg menar att konkurrensen pa senare tid har forstarkts da tillgang till
Internet gor det mojligt for kunderna att direkt jamfora hotellen med varandra. Rick-
ard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) framhéver att denna faktor
paverkar intdkterna och papekar att en forstarkt konkurrens betyder att prisernas pres-
sas och att darmed intdkten blir mindre. Detta galler for hela hans verksamhet som
inkluderar hotell och konferens/evenemang. Tydligast ses det vid Eriksberghallen dar
den stora kapaciteten i samband med en svag konkurrens mojliggor hoga priser.
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Vardeinverkan
Lag konkurrens betyder hogre priser. Respondenterna ser darfor en positiv vardein-
verkan.

Linjaritet
Ju farre konkurrenter och desto hogre efterfraga desto hogre blir dven priset. Vi har en
linjar relation till intakterna.

Additivitet

Konkurrensen paverkar inte sjalva intdkterna. Det vill sdga att hotell kan erbjuda en
tjanst som har fa konkurrenter men sa lange den inte efterfragas, finns det ingen in-
verkan pa pris och darmed pa intakten. Efterfragan kan forandras, dock inte av hotel-
len sjdlva och vi anser darmed att den inte ar en variabel for hotellen. Déarfor ar kon-
kurrens en additiv intaktsdrivare.

Direkthet
Da konkurrensen medfor en effekt pa prisbilden och darigenom pa intakterna handlar
det om en indirekt intéktsdrivare.

Riktning
Enligt respondenterna har intaktsdrivaren en envagspaverkan pa intakterna.

Konkurrens Pris Intakter

Figur 20 Grafisk sammanstéllining av intéktsdrivaren konkurrens
4.6 Intaktsdrivare relaterade till medarbetarna

4.6.1 Forsaljningskunskap

Jerker Dellblad (Novotel Goéteborg) framhdver en viktig aspekt av medarbetarnas
kunskap. Hotellet papekar att medarbetare med ratt kunskap ar mer benagna att se
helheten. Det vill séga ratt utbildade medarbetarna vet hur man saljer hotellet och vil-
ka bokningar som medfor hogre intédkterna an andra. Detta bekréftas av Rickard Fred-
riksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) som menar att personal med den rétta
kunskapen om till exempel vin kan skapa en merforsaljning. Forséljningskunskap
skiljer sig fran medarbetarskicklighet da den inte avser att hoja intékterna genom att
skapa merforsaljning. Medarbetarskicklighet paverkar kundens ndjdhet medan denna
faktor inte i sig har en paverkan pa néjdheten men direkt pa forséljningen. Faktorn gar
att paverka av hotellen genom att anstalla personal med ratt kunskap eller genom att
utbilda personal. Den &r en intaktsdrivare enligt Horngren et als definition.

Vardeinverkan

Om en medarbetare har en hogre kunskap med avseende pa hur man saljer ett
rum/produkt/tjanst sa skapar den en merforséaljning. Den har en positiv relation till
intakterna.

Additivitet

Forséljningskunskap behdver ingen annan faktor for att kunna paverka intakterna och
ar darmed additiv.
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Direkthet
Intdktsdrivare paverkar intakterna sjalva da kunskapen medfor en merforsaljning. Det
vill s&ga den har en direkt relation till dem.

Timing

For det ena sa kan intdktsdrivaren ha en samtidig paverkan pa intékterna. Det galler
de fallen medarbetarna i till exempel restaurangen rekommenderar en forrétt som
kunden valjer. For det andre sa kan intdktsdrivaren dven ha en fordréjd relation. Ex-
empelvis kan ndmnas nér en receptionist bokar en konferensgést istallet for en beso-
kare av massan. Konferensgasten medfor da konferensen halls pa hotellet extra in-
komster i form av mat, dryck med mera medan masshesokaren koper sina maltider
precis dar — pa massan och inte generar fler intékter.

Riktning
Det finns en envagspaverkan enligt respondenterna.

A 4

Forsaljningskunskap Intékter

Figur 21 Grafisk sammanstéllning av intaktsdrivaren forsaljningskunskap

4.6.2 Medarbetarnas incitament

Novotel Goteborg har ett beloningssystem som utgar fran merforsaljning inom restau-
rangen och pa bokningen av det sista rummet. Pa grund av beloningssystemet jobbar
medarbetarna mycket mer aktivt och mer kontinuerligt med forsaljning vilket innebar
hogre intékter. Inom Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen jobbar man ocksa med
beldningssystem. Rickard Fredriksson menar att medarbetarna blir mera bendgna och
motiverade att sélja rum av hogre kategori &n vad kunden ursprungligt hade bokat.
Detta innebdr att intakterna okar varje gang medarbetarna séljer in en uppgradering.
Hotel Vasa har inga incitament for medarbetare i finansiell form. Man har fest for
medarbetarna vilket antagligen har en paverkan pa medarbetarnas tillfredsstéllelse.
Hur stora effekterna &r kan dock inte besvaras.

Vardeinverkan

Det papekas av hotellen att medarbetarna ar mer benagna att jobba med forséljning
och déarigenom Oka intékterna nar det finns ett bonussystem. Denna intéktsdrivare har
en positiv vardeinverkan.

Linjaritet

Det finns inga tecken pa en kurvlinjar relation mellan intaktsdrivare och intakten. Ho-
tellen kan inte heller se en avtagande effekt. Incitament for medarbetare har en linjar
effekt pa intakterna.

Additivitet

Beléningssystem verkar pa anstéalldas motivation till merforsaljning utan ett beroende
av nagon annan faktor. Det vill séga att incitament &r additiv.
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Direkthet

Beldningssystem for medarbetarna medfor att dessa jobbar mycket mer aktivt med
merforsaljning vilket resulterar i hogre intékter. Vi konstaterar ddrmed att incitament
har en direkt relation till intdkterna.

Timing
Beloningssystem innebar att merforséaljningen framjas. Rum blir uppgraderade vilket
innebar en samtidig héjning av intékten.

Riktning
Respondenterna papekar att intaktsdrivaren har en envagspaverkan.

A 4

Medarbetarnas incitament Intakter

Figur 22 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren medarbetarnas incitament

4.6.3 Medarbetarskicklighet

Denna faktor har en mycket stark paverkan pa intékter enligt Novotels hotelldirektor.
For det ena kravs kunskap sa att kunden blir nojd. Kunskapen kan vara emotionell
(hur beter jag mig for kunden) men dven rent teoretiskt (vad efterfragar kunden). For
det andra betyder skicklighet att man vet sitt jobb och darmed hur man séljer hotellet.
Exempelvis maste en receptionist forsta helheten nar han bokar ett rum. Det ar battre
att man séljer rum till en konferens an till en deltagare pa massor. Vid konferensgéster
uppstar ytterliggare forséaljning genom andra tjanster sa som konferenslokaler och —
mat, vilket inte efterfragas av deltagare vid méassor. Ratt utbildad personal paverkar
antal fel och tjanstekvaliteten da kunskap hjalper till att undvika misstag. For Jerker
Dellblad &r skickligheten en starkare paverkan an néjdheten av personalen. Rickard
Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) menar att det & den emotionella
kunskapen som bestammer dver kundens tillfredsstallelse. Som anstélld maste man
vara lyhord sa man forstar vad kunden efterfragar. Skicklighet betyder ocksa att per-
sonalen kan ta mer egna initiativ och darigenom uppfylla kundens forvéntningar. Dér-
till kan personal med ratt kunskap skapa mer forséljning. Exempelvis kan en servitor
rekommendera ratt vin eller en passande forratt och darmed 6ka intékterna. Skickliga
medarbetare har lattare att ge professionell service enligt Hotel Vasa. Skickligheten
bestar delvis av sa kallad emotionell kunskap vilket innebér att medarbetaren kan batt-
re forsta kunden och dess 6nskemal. Kjell Simberg menar dessutom att oférutséagbara
handelser kan uppkomma men det viktigaste &r hur man hanterar en situation. Oavsett
omstandigheterna ska anstéllda var lyhorda for kundernas synpunkter och i manga fall
récker det med en forklarning till vad som har hant.

Vardeinverkan
Novotel menar att rétt utbildad personal kan fatta beslut som ger hogre intakter &n
personal utan ratt kunskap. Intéktsdrivaren har darmed en positiv vardeinverkan.

Linjaritet
Hogre kunskap betyder enligt hotellen hogre intékter. Det finns inget tak for paverkan
och vi konstaterar en linjér relation mellan intéktsdrivaren och intékten.
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Additivitet
Medarbetarnas skicklighet kraver ingen annan faktor for att paverka intékterna. Den
ar darmed additiv.

Direkthet

Hotellen &r Overens att en hog skicklighet bland medarbetarna ¢kar kundtillfredsstal-
lelsen da ratt utbildad personal kan ge battre service och minskar tjanstefel. Den har
en indirekt relation till intékterna.

Timing

Medarbetarnas kunskap paverkar kundens nojdhet men ansvarar inte sjélva for bok-
ningen. Kunder paverkas av anstdlldas nojdhet och det & genom denna kedja som
medarbetarskickligheten hojer eller minskar intdkterna. Intaktsdrivaren har en for-
drojd effekt pa intakterna.

Riktning
Respondenterna kan inte se en tvavagspaverkan utan bara en envagspaverkan.

Medarbetarskicklighet » Kundtillfredsstallelse > Intakter

Figur 23 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren medarbetarskicklighet

4.6.4 Medarbetartillfredsstallelse

Medarbetarnas tillfredsstéllelse ar av betydelse, dock anser Novotel Goteborg att detta
galler bara till en viss niva. Nojda medarbetare ger sjalvklart en battre service an
missndjda. Men en mer ndjd medarbetare ger ingen battre service &n en ndjd medar-
betare. Daremot kan en missndjd anstalld paverka servicen och darmed kundtillfreds-
stéllelsen negativt. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) delar
inte denna asikt. Medarbetarnas prestation paverkas av hur ndjda dessa ér, sa tillfreds-
stalld personal ger battre service och darmed gor den kunden ndjdare. Det finns inget
sdmre &n om personalen kanner att ingen bryr sig om dem. Rickard Fredrikson menar
aven att intakterna kan paverka sjalva intaktsdrivaren. Minskade intakterna kan med-
fora att medarbetarna blir uppsagda vilket resulterar i missndje bland hela personalen.
Vissa blir radda att dven de kan fa lamna jobbet medan andra helt enkelt saknar sina
kollegor. Detta resonemang galler &ven tvartemot. Hogre intékter kan medftra att mer
personal anstélls och att kvaliteten pa servicen okar. Hotel Vasa poangterar att an-
stalldas néjdhet har en inverkan pa kundens tillfredsstéllelse da den personliga servi-
cen ar hotellets affarsstrategi. Dessutom stannar ndjda medarbetare langre inom hotel-
let vilket medfor att deras kunskaper kan hdjas. Sammanspelet mellan anstéllda fram-
jas darigenom och man tanker ”Vasa”. Dessutom poéngterar Kjell Simberg att inték-
terna paverkar medarbetarnas nojdhet i enhet med Rickard Fredriksons uppfattning.

Vardeinverkan

Hotellen menar att medarbetarnas nojdhet har en positiv vardeinverkan. Aven om det
finns skillnader i till vilken grad den paverkar intakten sa finns det ett resonemang om
att desto mer tillfredsstéllda anstallda ar desto battre service ger de och paverkar dar-
igenom intakterna.
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Linjaritet

Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) papekar att medarbetarnas nojdhet paverkar in-
takterna. Hotellet podngterar att n6jda medarbetare ger en béttre service an en miss-
ndjd men det finns inga bevis for att en néjdare medarbetare ger en &nnu béttre servi-
ce. | sa fall ar denna intaktsdrivare kurvlinjar.

De andra hotellen delar inte denna uppfattning och anser att en mer ndjd medarbetare
ger en battre service, vilket tyder pa att den i sa fall ar linjar.

Additivitet

Alla hotell menar att medarbetarnas tillfredsstéllelse paverkar servicenivan. Det finns
dock inga antydningar att intaktsdrivaren behéver en annan faktor for att paverka
kundens ndjdhet. Intéktsdrivaren har en additiv relation till intakten.

Direkthet
Hotellen poangterar att medarbetarnas nojdhet paverkar bade servicenivan men aven
kundtillfredsstallelsen. Intaktsdrivaren &r darmed indirekt.

Timing

Medarbetarnas ndjdhet ar ingen direkt intdktsdrivare. Den ansvarar inte heller direkt
om en bokning genomfors eller ej da kunden manga ganger har den forsta kontakten
med personalen vid sjdlva vistelsen. Intdktsdrivaren paverkar kundtillfredsstallelse
samt servicenivan. Dessa intaktsdrivare ansvarar for kundens aterkomst och dérmed
for intakterna. Medarbetarnas tillfredsstéllelse har en fordrojd effekt pa intakterna.

Riktning

Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) samt Kjell Simberg (Ho-
tel Vasa) gor en mycket viktig papekan. Hotellen menar att intakterna sjalva paverkar
medarbetarnas néjdhet sa minskade intakterna kan resultera i en minskning av perso-
nalstyrkan. Detta medfor bland annat att personalen blir rddda samt att de saknar sina
tidigare kollegor. Dessa tva faktorer kan skapa missndje inom personalen. Jerker
Dellblad (Novotel Goteborg) papekar inte denna tvavagspaverkan vilket kan forklaras
genom att hotellet inte varderar medarbetarnas néjdhet lika hogt som de andra hotel-
len.

y

Medarbetartillfredsstallelse Kundtillfredsstallelse [« Intakter

Figur 24 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren medarbetartillfredsstallelse
4.7 Intaktsdrivare relaterade till olika medier

4.7.1 Synlighet

Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) menar att det ar mycket
viktigt for ett hotell att synas. Nar ett hotell syns av kunden, blir den mera medveten
att hotellet finns och darmed Okar kundens benégenhet att boka hotellet. Ett hotell kan
synas bland annat genom att annonsera sig pa olika bokningssidor, delta i bransch-
massor men aven genom narvaro pa bloggar. Bloggarna skapar rykten, som kan vara
bra eller daliga, och som kan ligga till grund vid beslutsfattning om bokningen, menar
Rickard Fredriksson. Bloggar kan styra dver hur hotellen uppfattas och vad kunden
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forvantar sig. De har en stark och lang paverkan pa kundens asikter om hotellen. Kjell
Simberg (Hotel Vasa) anser narvaro pa bloggar vara en variabel som paverkar intakter
da den leder till att flera gaster fran det nya affarssegmentet brollopsgaster lockas till
hotellet.

Vardeinverkan

Hotellen menar att en hogre grad av synlighet medfor hdgre intdkter. Dessutom ar fle-
ra manniskor benagna att stanna pa hotellet nér positiva rykten skapas for hotellet som
i sin tur leder till 6kade intakter. Synlighet har alltsa en positiv relation till intakterna.

Additivitet
Synlighet paverkar intakterna utan att vara beroende av en annan variabel och har
dérmed en additiv relation till intékterna.

Direkthet
Intdktsdrivaren synlighet paverkar intdkterna direkt da den inte behdver en annan va-
riabel for att generera intékter.

Timing

Det &r svart att avgora nar intaktsdrivaren synlighet har en paverkan pa intékter. Ex-
empelvis nar en kund soker ett hotell och anvander sig av bloggar for att fa en béattre
information kring hotellet och informationen ar negativ avstar han ifran att boka ho-
tellet. Da ar paverkan pa intakten samtidig. Ett annat exempel kan vara ett hotell som
deltar i en branschméssa vilket leder till att man tecknar ett avtal med nya kunder eller
att privata kunder upptéacker hotellet och bokar rum inom en rimlig tid. Synlighet kan
ocksa ha en fordrojd paverkan pa intakter. Till exempel nar en kund foljer en viss
blogg dver en langre tid. Nar han soker ett hotell kommer han ihdg de positiva ryktena
och bokar hotellet.

Riktning
Det finns en envagspaverkan enligt respondenterna.

Synlighet Intékter

Figur 25 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren synlighet

4.7.2 Hotellets hemsida

Hemsidan ar valdigt viktigt for Novotel Goteborg som har en person som jobbar kon-
tinuerligt med den. Jerker Dellblad menar att hotellets hemsida &r en konkurrensfordel
da man sjélv kan andra den mycket snabbt, vilket inte alltid ar mojlig for andra hotell
som &gs av kedjor. Det & mycket viktigt att anpassa hemsidan efter dagslaget. Hotel-
let anvénder sig av den for att presenterar sina priser, erbjudanden samt aktuella akti-
viteter. Internet ar idag en informationskélla for potentiella kunder, déar de kan jamféra
olika hotell med varandra. Avtalskunder &r dock mindre bendgna att boka dver Inter-
net. Samma tankar har Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksberghallen).
Det ar framforallt de privata resendrerna som bokar 6ver hemsidan och den ar darfor
anpassad till detta segment. Rickard Fredriksson papekar ocksa att det ar mycket vik-
tigt att hotellet formedlar en riktig bild av hotellet. Han menar att hotellen borde vara
forsiktiga med att lagga ut kort endast pa renoverade rum pa sin hemsida da detta kan

34



skapa mycket stora forvantningar fran kunder samt skapa en falsk bild av hotellet.
Rickard Fredriksson menar dessutom att det ar oerhort viktigt med sakerhet och
snabbhet da det galler anvandning av Internet. Kunden maste lita pa siakerheten i sy-
stemet for att tryggt kunna betala med sina kort samt fa snabb respons vid forfrag-
ningar via mail. Internet ar ett hjalpmedel for kunden for att enkelt kunna jamfora pri-
serna och vélja utifran dem. Richard Fredriksson papekar att det finns en mojlighet att
hemsidan framéver blir mindre betydelsefull i samband med att bloggar tar 6ver. Med
detta menar han att hemsidor visar det ett foretag vill visa for kunder, bloggar &r ett
kommunikationsmedel dar kunderna sjalva beskriver sina upplevelser och omdéme.
Hotel Vasa har precis uppdaterat sin hemsida da den enligt Kjell Simberg anpassas till
hotellets malgrupp. De kunder som bokar éver hotellets hemsida har ofta inte sa
mycket kunskap kring Internet och man har darfor valt att haller den valdigt enkel.
Déartill vill Kjell Simberg att hemsidan fungerar éverallt och man var radd att en allt
for komplicerat hemsida skulle innebdra att vissa potentiella kunder inte kunde dppna
den. Dessutom &r det viktigt att hemsidan stammer 6verrens med hotellets dver-
gripande koncept och image. Pa grund av den hdga andelen av internationella gaster
finns den i flera olika sprak. Pa senaste tiden har dock bloggar blivit allt viktigare da
deras nya gastsegment brollopspar ofta skriver om bréllopet samt hotellen i deras
blogg.

Vardeinverkan

En attraktiv hemsida med utforlig information om hotellet samt aktuella erbjudanden
Okar mojligheten till att kunden blir intresserad av hotellet och gor att kunden blir mer
benagen till att genomfora bokningen. Hotellets hemsida har en positiv paverkan pa
intakter.

Linjaritet

Utseendet pa hotellets hemsida kan locka anvandare till att boka hotellrum, dock finns
det ett maxvarde for denna variabel dér fin och enkel hemsida inte langre driver inték-
ter. Variabeln har en kurvlinjar paverkan pa intakter.

Additivitet
Den beskrivna variabelns effekt pa intakter paverkas inte av nagon annan variabel,
relationen mellan dem &r additiv.

Direkthet
Hemsidans utseende paverkar direkt om bokningen genomfors eller inte. Detta gor att
hotellets hemsida har en direkt paverkan pa intéakter.

Timing

Som namnts ovan sa har hotellets hemsida en direkt verkan i bokningsgenomférandet.
Variabeln paverkar da intdkter i samma tidsperiod som den verkar, det vill sdga att
relationen mellan de tva ar samtidig.

Riktning

Okning i intakter kan gora att man investerar mer i hotellets hemsidas utseende och
forbattrar tekniken kring den. Darmed uppstar en tvavagspaverkan mellan hotellets
hemsida och intékter.
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Hotellets hemsida Intakter

Figur 26 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren hotellets hemsida

4.7.3 Tillganglighet

Tillganglighet &r en annan viktig faktor som har betydelse for intakter, papekar Rick-
ard Fredriksson. Med tillganglighet menar han hotellets bokningsbarhet, det vill sdga
om det ar snabbt och enkelt att boka rum pa telefon eller webben. De senaste aren har
bokningar Gver nitet okat markant, menar Jerker Dellblad. Okningen av forséljning
via Internet &r ett resultat av att fler manniskor anvénder sig av Internet. Hotellen an-
vander sig av bland annat bokningssystem, sa som Expedia for att kunna méta den
okade efterfragan pa bokning via Internet. Rickard Fredriksson poéngterar att for tre
ar sedan var forsaljningen pa Internet endast 3 %. For narvarande star forsaljningen
via natet for upp till 30 % av den totala forséljningen av hotellrum. Rickard hanvisar
ocksa till betydelse av callcenter som ansvarar for bokningen i sina 6ppettider. Snabb
kundbetjaning pa telefon ar mycket betydande for att fa kunder att genomféra sina
bokningar.

Vardeinverkan

Tillnorighet till olika bokningssystem skapar tillfalle att utfora flera bokningar och
detta kan ledda till hdgre forsaljning av rummen och 6kade intékter. Med dessa reso-
nemang har tillganglighet en positiv paverkan pa intakter.

Linjaritet
Intervjurespondenterna kunde inte identifiera nagot maxvarde for denna variabel. Till-
ganglighet har darmed en konstant relation till intdkter, med andra ord &r den linjar.

Additivitet
Det finns en additiv relation till intdkterna da intéktsdrivaren agerar utan att vara be-
roende av andra faktorer.

Direkthet
Vi har en direkt intaktsdrivare da till exempel langre Oppettider av callcentra direkt
resulterar i att flera bokningar gors.

Timing

Anvéndning av ett bokningssystem har en direkt verkan i bokningsgenomférandet.
Variabeln paverkar da intdkter i samma tidsperiod som den verkar, det vill sdga att
relationen mellan de tva ar samtidig.

Riktning

Okning av intdkter kan anvéndas for att tillhora flera bokningssystem for att 6ka syn-
lighet och bokningsbarhet av hotellrum. Darmed uppstar en tvavagspaverkan mellan
tillganglighet och intékter.

4
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Tillganglighet Intékter

Figur 27 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren tillganglighet
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4.8 Intaktsdrivare relaterade till extra service

4.8.1 Kvarhallandet av rum

Jerker Dellblad (Novotel Géteborg) samt Kjell Simberg (Hotel VVasa) namner en an-
nan innebord for begreppet kapacitet i samband med intdktsdrivare. Bada hotellen
jobbar aktivt med att inte Gverboka hotellen. Detta pa grund av att man alltid vill ha
ett rum till forfogandet om en viktig avtalskund plotslig skulle efterfraga den. Tillva-
gagangssattet innebar mer lojala avtalskunder. Man kan darmed konstatera att kapaci-
tet med detta avseende &r en intdktsdrivare enligt definitionen. Vi véljer att beteckna
denna aspekt pa kapacitet som kvarhallandet av rum.

Vardeinverkan

Intdktsdrivaren har en positiv vardeinverkan. Bada hotellen poéangterar att faktorn pa-
verkar kundlojaliteten. Ett forstarkt kvarhallande av rum resulterar i fler atervandande
kunder och hojer darmed intékterna.

Linjaritet

Kvarhallandet av rum innebar tillganglighet till ett ledigt rum vid sista mojliga bok-
ningstillfalle. Har finns det inget tak och hotellen menar att desto oftare man kan er-
bjuda ett ledigt rum till sina avtalsgéster nar de ar ute i sista minuten, desto oftare
atervander de och paverkar pa sa satt intakterna. Kvarhallandet av rum ar darmed lin-
jar.

Additivitet

Intdktsdrivare ar beroende pa efterfragan. Det vill sdga att kunden bara uppskattar
sjalva servicen om det finns brist pa hotellrum eller om det handlar om sista minuten
bokningar. | fall det inte uppstar en brist pa hotellrum skapar denna service inte mer
atervandande kunder. Efterfragan ar dock ingen variabel som kan paverkas av hotel-
len. Intéktsdrivaren ar darfor additiv.

Direkthet
Kvarhallandet av rum paverkar kundlojaliteten. Den &r darmed en indirekt intaktsdri-
vare.

Timing

Kvarhallandet av rum verkar interaktivt samt dven indirekt. Detta betyder att den vid
forandring inte pa en gang resulterar i fler intakter. Effekten sker efter en tid, nar kun-
den atervander oftare. Detta betyder att den har en fordréjd paverkan pa intakten.

Riktning
Det finns en envagspaverkan enligt respondenterna.

A 4

Kvarhallandet av rum Kundlojalitet Intakter

Figur 28 Grafisk sammanstéllning av intaktsdrivaren kvarhallandet av rum
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4.9 Ovriga intaktsdrivare

49.1 Pris

For Novotel Goteborg &r priset nastan alltid avgérande fér bokningen och gésterna har
blivit allt mer medvetna om prisbilden. Dessutom paverkar priset intdkterna genom att
det anpassas efter efterfragan. Vid hog efterfragan finns det mojlighet att krava ett
hogre pris en vid en lag sadan. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergs-
hallen) delar uppfattningen. Inom hotellet jobbar man valdigt mycket med pris. Priset
bestams efter efterfragan. Finns det manga rum kvar att boka, ar priserna lagre. Dess-
utom &r priserna lagre desto tidigare man bokar, vilket ska stimulera till en hégre be-
laggning. Priset ar direkt avgérande om en bokning genomfors, da kunden idag &r
mycket medveten om prisbilden som hérskar inom kategorierna. Kjell Simberg for-
klarar att Hotel Vasa inte jobbar sa aktivt med prisanpassningar efter efterfragan som
andra hotell. Avtalskunder har en fast pris. FOr de andra kunderna foréndras prisbilden
men det ar bara marginellt och redan férbestamt genom en prislista. Anledningen till
de marginella andringarna ar att hotellet stravar efter att vara rattvist mot alla kunder-
na oavsett nar de bokar. Han medger att personalen i receptionen har lov att minska
priset pa kvallen. Det finns dock en viss grans, vilket inte far underskridas som ar
knyten till kostnader for stddning med mera.

Vardeinverkan
Det ar ett logiskt resonemang att ett hogre pris genererar fler intékter, vilket tyder pa
en positiv vardeinverkan.

Additivitet
Flera faktorer bestdimmer priset inom hotellverksamheten men dessa behdvs inte av
intaktsdrivaren for att ha en effekt pa intakterna. Den ar additiv.

Direkthet

Hotellen menar att prisets hojd &r avgdrande for bokningar. Den dr darmed en direkt
intaktsdrivare. Kjell Simberg (Hotel Vasa) papekar att man forsoker att ha liknande
priser for alla. Detta gor enligt honom kunderna mer ndjda da de kanner sig mer
rattvist behandlade. Detta betyder att pris aven har en indirekt paverkan pa intakterna.

Timing
Da intaktsdrivare paverkar bokningars genomférande och den forandras véldigt ofta
har den en samtidig relation till intakterna.

Riktning
Intaktsdrivaren har en envagspaverkan menar respondenterna.

Pris Intakter

A 4
A 4

Pris Kundtillfredsstallelse Intakter

Figur 29 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren pris
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4.9.2 Marknadsandel

Novotel Géteborg betonar att det ar sjalvklart att en hogre marknadsandel dven bety-
der hogre intakter. Jerker Dellblad menar att kunden tar hansyn till vem som &r ledan-
de pa marknaden da det & den som syns mest. | samband med det valjer kunden det
hotell som &r mest kant. Ser man det mer globalt sa paverkas marknadsandelen for
Goteborg av konkurrensen Fler konkurrenter betyder att Goteborg kan ta emot fler
gaster inom motessegmentet vilket leder till stérre massor och darmed till fler bok-
ningar for respektive hotell. Jerker Dellblad kollar dagligen hotellets marknadsandel
och arbetar standigt med att 6ka den. FOr Hotel VVasa har marknadsandelen ingen stor
betydelse om man jamfor hotell i Goteborg med varandra. Dédremot betyder en hdg
marknadsandel globalt sett (det vill sdga for Goteborgsomrade) att man har fler beso-
kare som &r potentiella kunder for hotellet. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen) &r inte sakra pa om marknadsandelar ar en intaktsdrivare. Mark-
nadsandel anvands inom benchmarking men det finns osékerhet i hur den paverkar
intakterna.

Vardeinverkan

Jerker Dellblad visar att det finns en positiv inverkan pa intakter da hotell med storre
andel pa marknaden syns béattre och det ar en faktor som bestammer att kunder valjer
just detta hotell. Betydelse av marknadsandel visas ocksa pa de globala planen, darfor
har marknadsandel en positiv paverka pa intakter.

Additivitet
Marknadsandel &r en intéktsdrivare vars effekt pa intékter ar oberoende av en annan
variabel darfor ar relationen mellan de tva additiv.

Direkthet
Den oberoende variabeln verkar pa intakterna utan nagon fordrojning darfor har
marknadsandel en direkt paverkan pa intakter.

Timing

Jerker Dellblad menar att hog marknadsandel resulterar i att hotellet syns pa markna-
den och det i sin tur leder till att folk valjer hotellet. Denna variabel leder till att bok-
ning genomfars och effekterna pa intdkter visar sig inom samma matperiod.

Riktning
Intaktsdrivaren paverkar intakterna envags.

A 4

Marknadsandel Intakter

Figur 30 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren marknadsandel

4.9.3 Ratt kommunikation

En annan intéktsdrivare ar enligt Rickard Fredriksson kommunikation, vilket tyvérr
inte ges tillrackligt med uppmarksamhet i Sverige. Han menar att nyckeln till att fa
ndjda kunder ar att skapa de ratta forvantningarna. Detta kan bara ske genom kommu-
nikation pa olika medier. Beskriver man tydligt och arligt hur rum/hotellet/servicen
ser ut, skapas de forvantningar hos gasten som gar att uppfylla. Dessutom maste man
ha ratt kommunikation med sina medarbetare. Det 0kar inte medarbetarnas motivation
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eller tillfredsstallelse om man bara presenterar finansiella matt utan att man satter de i
ett sammanhang. Dartill maste man vara tydlig med vad foretaget kraver av sina an-
stallda. Ger man en mer tydlig beskrivning av vad jobbet innebér, sa har anstéllda de
ratta forvantningarna som foretaget kan uppfylla. Darigenom blir de sjdlva ndjda.

Vardeinverkan
Intéktsdrivaren har en positiv vardeinverkan. Desto tydliga man ar till kunder och
medarbetarna, desto mer paverkar man kundens nojdhet och darmed intakterna.

Additivitet
Ratt kommunikation paverkar intakterna utan hjalp av andra faktorer, vilket betyder
en additiv relation.

Direkthet

Intaktsdrivaren har en indirekt relation till intakterna. For det ena paverkar den kun-
dens ndjdhet genom att skapa de ratta forvantningarna. For det andra sa gor den sam-
ma sak med medarbetarna. Anstélldas nojdhet i sin tur paverkar igen kundens nojdhet.

Timing

Vi ser en fordrojd relation till intakterna. Anledningen &r att kommunikationen maste
ske innan tjansten genomfors for att bygga up de ratta forvantningar och for att dar-
med vara en intaktsdrivare.

Riktning
Det finns en envagspaverkan enligt respondenterna.

Kommunikation > Kundtillfredsstallelse > |Intakter
. .| Medarbetar- | Kundtillfreds- R -
Kommunikation tillfredsstallelse stallelse Intakter

Figur 31 Grafisk sammanstéllning av intéktsdrivaren kommunikation

4.9.4 Varumarke

Enligt Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) sdker sig kunder-
na till hotellet pa grund av varumarket. Han medger dock att hotellets varumarke kan
ha en negativ paverkan framfor allt i USA dar varumarket innebar en helt annan kvali-
tetsniva an i Sverige. Kundens férvantningar paverkas av varumarket och pa sa satt
kundens tillfredsstallelse. Varumarket paverkar aven stordriftsfordelar, da kunder bin-
der ett avtal med varumérket. Enligt Hotel VVasa har faktorn en betydelse for bokning-
en. Flera utlandska gaster bokar hotellet pa grund av namnet "Vasa” som ar valkant
bade fran namn i kungliga familjen och stadsdelar med mera. Logotypen har valts ut-
ifran aspekter att den ska representerar hotellets utstralning och har en inverkan pa
kunden. For Novotel Goteborg ar varumarket ingen intaktsdrivare. Detta kan bero pa
att detta hotell &r det enda inom Sverige och varumarket &r inte kant bland svenskar-
na, som gor den storsta andelen av bokningarna.
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Vardeinverkan

Quality Hotel 11, Eriksbergshallen samt Kjell Simberg (Hotel VVasa) menar att ett
starkt varumarke paverka kundens val av hotell. Desto mer kant varumarket &r bland
kunden, desto mer bokningar kan man fa. Vi ser darmed en positiv inverkan av in-
taktsdrivaren pa intakten.

Linjaritet
Det finns inget tecken pa att intaktsdrivaren har en okad effekt vid 6kat varde och den
ar darfor linjar.

Additivitet
Varumarket paverkar intakten sjalvt. Det vill séga den behdver inga andra faktorer i
sin inverkan pa intékterna. Den ar additiv.

Direkthet

Bada hotellen menar att varumarket ansvarar sjalvt for bokningen av hotellen och vi
ser en direkt relation till intakterna. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriks-
bergshallen) menar att den indirekt paverkar stordriftsfordelarna da kunden ingar ett
avtal med hela koncernen. Detta innebdr kanske en intdktsdrivarrelation for koncernen
som helhet men inte for det enskilda hotellet och vi kan inte se en tydlig koppling
mellan dessa tva faktorer. Daremot kan vi ocksa se en indirekt paverkan da varumér-
ket skapar forvantningar hos kunden som ligger till grund for hans néjdhet.

Timing
Da varumarket gor att kunden soker sig till hotellen och ansvarar for bokningen ser vi
en samtidig karaktar av intéktsdrivaren.

Riktning
Respondenterna kan inte se en tvavagspaverkan av intéktsdrivaren.
Varumarke [ » Intékter
Varumarke » Kundtillfredsstéllelse > Intakter

Figur 32 Grafisk sammanstélining av intéktsdrivaren varumérke
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5 Analys

Kapitlet presenterar var diskussion kring amnet. Vi jamfor varje intaktsdrivare for sig
med tidigare forskning inom besoksnaringen som omfattar andra branscher utover
hotellverksamhet. Dessutom jamfor vi hotellen med varandra.

5.1 Intaktsdrivare relaterade till kunden

5.1.1 Kundlojalitet

Alla hotell &r 6verens att kundlojaliteten ar av betydelse for dem och menar att anled-
ningen ar att de har manga avtalskunder. Hotellen jobbar med olika lojalitetsprogram.
Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen och Hotel VVasa anvander sig av bonusprogram
som till exempel ger mojlighet for kunderna att fa gratis natter nar man har bokat ett
visst antal ganger. Ovannamnda hotell anser da kundlojalitet som en positiv intakts-
drivare och som antingen kan paverka intékter direkt eller genom priset. Fér Novotel
Goteborg ar det dock inte betydelsefullt da man &r det enda hotell inom Sverige och
kunder inte kan utnyttja bonusen.

Kundlojalitet i hotellbranschen innebdr att kunderna kommer tillbaka och den faktorn
har en stor paverkan pa intékter. Heskett et al (1994) menar att kundlojalitet inte bara
leder till 6kad lonsamhet utan ocksa kompenserar forluster som uppstar vid ickelojala
kunder. Reichheld & Sasser (1990) skriver i sin artikel att lojala kunder & mindre
priskansliga, darfor ar de villiga att betala lite extra.

Lee et al (2003) har forskat kring lojalitetsprogram inom besoksnéringen. Lojalitets-
program innebér att hotell ger mojlighet till att erbjuda rabatter och att kunderna kan
samla podng for att delta i olika erbjudande med mera. Deras studier visade att mer en
halften av de studerade hotellen erbjéd minst ett lojalitetsprogram. Fordelen med ett
lojalitetsprogram &r att den hjélper att forstarka relationer med kunder, belénar kun-
dens lojalitet samt uppmuntrar till framtida kop. Detta har en positiv paverkan pa
langsiktiga intakter.

Smith & Wright (2004) genomfarde en forskning kring kundlojalitet och dens paver-
kan pa finansiella prestationer. Studien omfattade PC tillverkningsindustrin och fors-
karna undersckte kundlojalitet genom att titta pa aterkopsfrekvens. Resultat visade att
kundlojalitet har en positiv och linjar paverkan pa intdkterna samt att kundlojalitetens
effekt pa intdkter inte beror pa ndgon annan variabel. Forfattarna papekar att kundlo-
jalitet kan verka pa intakter antingen direkt eller indirekt genom priset. De menar att
hogre kundlojalitet levererar hallbara konkurrensfordelar och darmed tillater hogre
genomsnittliga priser for produkten. Hogre pris for produkten leder i sin tur till for-
séljningstillvéxt och battre ROA. Dessutom &r relationen mellan kundlojalitet och in-
takter av envagskaraktar och effekterna pa intdkter syns pa en gang.

Kundlojalitet har aven undersokts av flera uppsatser. Nissen et al (2007, kladdetalj-
handel), Johansson & Lindahl Camarda (2008, Gekas) samt Moricz & Angsater
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(2008, livsmedelsbutiker) har studerat intdktsdrivaren. Alla forfattare menar att kund-
lojaliteten har en stark paverkan pa intakterna. Alla uppsatser pavisar att kundens loja-
litet ar direkt knyten till intakterna och det finns darmed likheter utéver branscherna.

5.1.2 Kundtillfredsstallelse

Alla respondenterna anser att om kunderna inte dr néjda &r de bendgna att vélja ett
annat hotell. Kundtillfredsstallelse &r en forutsattning for kunderna att aterkomma till
hotellet och om en kund blir lojal till hotellet eller till hela hotellkedjan. En annan vik-
tig faktor ar att ndjda kunder kan rekommendera hotell till andra, som i sin tur leder
till 6kade antal kunder. Daremot, om kunderna &r missnojda kan de sprida daliga ryk-
ten om hotellet och pa det sattet forhindra att nya kunder besoker den. Kundtillfreds-
stéllelse anses déarmed vara en positiv intdktsdrivare som genom kundlojalitet har en
inverkan pa intékter.

Hotellverksamhet &r en serviceinriktad bransch dar personliga kontakt och kundernas
personliga upplevelser star i fokus. Kundtillfredsstéllelse definieras som ett matt pa
hur produktens upplevda egenskaper relateras till kundens forvantningar, Hill &
Alexander (2000). Beroende pa vilka forvantningar kunden har samt hur de uppfylls
bestammer om kunden blir n6jd eller inte. Darfor ar det mycket viktigt att skapa och
formedla en arlig bild av hotellet, papekar Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen). Han menar dessutom att det &r battre att kunderna har lagre for-
vantningar infor besoket an for stora forvantningar. Har en kund l&gre forvantningar
kan man 6verraska honom positivt, dock I6per en kund med for stora férvantningar
risk for att bli missndjd. Det ar mycket viktigt att hotellgéasterna far trevligt bemotan-
de, rent rum och en bra service, menar alla respondenterna. Jerker Dellblad (Novotel
Goteborg) menar att ett rent rum, bekvam séng och tystnad pa rummet ar ett grund-
krav for att kunderna ska vara ndjda. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen) ser personalen som en viktig resurs som paverkar kundtillfredsstal-
lelse genom bland annat trevligt bemdtande och genom att vara lyhérd. Kjell Simberg
(Hotel Vasa) tycker ocksa att det ar viktig att lyssna pa vad gasterna har att sdga och
det viktigaste ar att oavsett vad som hander forsoker man Iésa problemet sa att kunden
alltid blir ngjd.

I sin artikel diskuterar Pizam (1999) amnet kring kundngjdhet och dens tillampning
inom turismindustrin. Forfattaren menar att gasterna kan uppleva saker utifran tre ka-
tegorier: en produkt, miljo och beteende/attityd fran anstillda. Exempel pa det kan
vara en restaurang dér produkten & mat, miljo ar restaurangens inredning och beteen-
den syns i bemdtande av servicepersonalen. Alla kategorierna paverkar kundens till-
fredstéllelse, menar forfattaren.

Fornell (1992) beskriver i sin artikel Swedish Customer Satisfaction Barometer
(SCSB) som visar matningar fran 100 produktions- och tjansteféretag fran 30 indu-
strier pa organisationsniva. SCSB levererar standardiserade prestationsmatningar som
ar kundbaserade och som kunde kopplas till de finansiella prestationerna sasom
marknadsandel eller Return on Investment. SCSB index ar konstruerat men hjélp av
en metod som maximerar relationen mellan kundtillfredsstéllelse och sannolikhet till
upprepade kop. Anderson, Fornell & Rust (1997) anvénder sig av indikatorer for
kundtillfredsstéllelse fran SCSB index for att kunna analysera samband mellan kund-
ndjdhet och I6nsamhet i form av ROI.
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Behn & Riley (1999) har genomfort en studie inom flygbranschen som visat att det
finns ett samband mellan kundtillfredsstéllelse och intdkter. Forfattarna analyserade
ett antal faktorer sdasom kundklagomal, misskott bagage, ankomsttid samt dvervakade
service under flygningen och kom fram till att antal klagomal har ett positivt samband
med kundndjdhet. Med ett positivt samband mellan de tva variablerna menas att
mindre antal klagomal ledde till hogre kundtillfredsstallelse. Studien ledder till att
kundndjdhet identifierades som en positiv, linjar, additiv och direkt intédktsdrivare.
Dessutom visade fortfattarna pa att kundtillfredsstéllelse har en envéagspaverkan samt
att effekterna syns med en gang.

Forskning av Ittner & Larcker (1998) kring icke-finansiella matts paverkan pa finan-
siella framgangar visar att kundtillfredsstéllelse har en positiv paverkan pa intakter
och att den kan bade vara av linjar och kurvlinjar karaktar. Relationen mellan kund-
tillfredsstéllelse och intakter var dessutom additiv, direkt, paverkades bara envégs
samt det uppstod en fordréjning i tiden innan effekterna syntes.

Banker et al (2000a) beskriver i sin undersokning av 500 butiker inom detaljhandel
kundtillfredsstallelsens relation till intdkter som positiv, linjar, additiv och direkt. For-
fattarna menar att kundndjdhet syns i intdkterna utan nagon fordréjning i tiden och att
den effekten &r endast envégs.

En studie av Hallowell (1996) som fokuserar sin forskning pa bankverksamhet be-
skriver relationen till intdkten som positiv, linjar och additiv. Han menar dock att
kundlojalitet inte har en direkt paverkan pa intakter utan verkar genom kundlojalitet.
Effekten pa intakterna syns direkt och den verkar endast envégs.

Genom att analysera 18 olika anldggningar inom hotellkedjor hittade Banker et al
(2005) betydande koppling mellan ickefinansiella matningar och den framtida 16n-
samheten. Kundtillfredsstallelsens samband med finansiella matt kom fram genom att
analysera sannolikhet for aterkomst (likelihood for return) och antal klagamal (level
of complaints). Forfattarna kom fram till att det drojde sex manader for att se resulta-
tet av kundndjdhet i form av 6kad lénsamhet.

Vi har dessutom hittat tre uppsatser som analyserar kundnéjdheten som intaktsdrivare.
Nissen et al (2007) som undersoker kladdetaljhandel, hittar skillnader pa kundens till-
fredstallelses effekt pa intakterna och menar att denna har en direkt relation. Detta kan
inte styrkas av var forskning, daremot av Moricz & Angséter (2008) som analyserar
livsmedelsdetaljhandelsbranschen.

5.2 Intaktsdrivare relaterade till produkternas och tjansternas ut-
forande

5.2.1 Antal fel

Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) och Kjell Simberg (Hotel Vasa) papekar att antal
fel ar en intaktsdrivare. Gasterna har en forvantan att det inte finns nagra fel darfor ses
antal fel som en intaktsdrivare som paverkar intakter genom kundtillfredsstallelse.
Antal fel anses dock ha en negativ paverkan pa intéakterna da stort antal fel kan leda
till storre missndje hos kunder och minskade intékter. Litet antal fel anses dock inte
paverka intakter pa nagot satt. Quality Hotel 11 och Eriksberghallen delar inte asikten
och menar att den inte ar en intaktsdrivare.
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Andra uppsatser, som vi har tagit del av, har inte analyserat denna intéktsdrivare, dock
finns det en artikel av Nagar & Rajan (2001) som undersokte elva tillverkningsfabri-
ker. Forfattarna kom fram till att antal fel kan kopplas starkt till forsaljning i framti-
den och darmed paverka intakterna. Deras studie visar att antal fel kan ha en negativ
och linjar relation till intékter och att effekterna av den ser man direkt. Dessutom &r
effekten av antal fel inte beroende av ndgon annan variabel som tyder pa att den &r
additiv.

Antal fel anses vara mer betydande inom tillverkningsbranschen &n i hotellbranschen.
Detta kan delvis bero pa att nar det uppstar ett fel pa en produkt under vistelse pa ett
hotell kan felet kompenseras med bland annat god service. Pizam (1999) skriver i sin
artikel kring turismindustrin att kunderna kan gora trade-offs, det vill sdga att en stark
upplevelse av ett attribut kan kompensera svaghet av ett annat attribut.

5.2.2 Leverans i ratt tid

For Jerker Dellblad och Rickard Fredriksson innebér begreppet att rummen &r klara
nar dessa efterfragas. Dock betyder en 6kning av leveransen i tid ingen 6kning av in-
takterna. Daremot kan en férsamring ha en negativ paverkan pa kundens nojdhet och
darigenom pa intakterna. For Hotel Vasa betyder det dock att man har ett rum till for-
fogande for sina avtalskunder nar de efterfraga det. Sist namnda anses falla under in-
taktsdrivaren kvarhallandet av rum och diskuteras under denna rubrik.

Intéktsdrivaren har presenterats av Nagar & Rajan (2001) dar forfattarna undersoker
ett tillverkningsforetag. Deras slutsats &r att intaktsdrivaren &r positiv, linjar, additiv,
direkt samt fordrojd. Dessa relationer skiljer sig fran var upptackt. Forklaring till
skillnaden i véardeinverkan kan forklaras genom att hotell erbjuder tjanster medan till-
verkningsindustrin producerar produkter. Tjanster karakteriseras av att man inte kan
producera dem utan kunden. Detta innebér att &ven om rummen &r klara innan kun-
dens ankomst medfér det inte en positiv paverkan. Kunden kan inte uppleva en for-
battring i leveranstiden medan produkter kan fardigstéllas innan den utsatta tidpunk-
ten och darmed paverka kundens néjdhet positivt. Detta sardrag kan ocksa ge forklar-
ing till varfor Nagar & Rajan hittar en direkt relation mot indirekta. Vid en forsening
av produktleverans har kunden mojlighet att avbestélla den eller helt enkelt lata blir
att kopa den. En forsening av tjanst, som kunden redan utnyttjar, gor det knappast
mojligt att avboka. Forseningen kan darmed paverka kundens nojdhet pa ett negativt
satt och leda till att kunden inte aterkommer.

5.2.3 Produktkvalitet

Produktkvalité ar en matning pa hur val en produkt méter kundens forvantningar. Ifall
produktkvalitén moter kundens forvantningar kan detta leda till att kunden blir nojd
samt att kunden blir lojal vilket i sin tur ger mojligheter for dkade intdkter, menar
Bergman & Klefsjo (2001)

Alla tre hotellen ser produktkvalitet som en intaktsdrivare. De papekar att en bra pro-
duktkvalitet ses som sjélvklar och inte paverkar intékterna positiv. Dalig produktkva-
litet kan paverka kundens ndjdhet pa ett negativ sétt.

Johansson & Lindahl Camarda (2008) har undersokt produktkvalitet i deras uppsats
kring intaktsdrivare pa Gekas. Forfattarna menar att en bra produktkvalitet innebér att
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varumarket forstarks och darmed sker en paverkan pa intékterna. Vi kunde inte se
sammanhanget. Var intaktsdrivare paverkar intdkterna genom kundlojalitet. Denna
skillnad kan forklaras genom att Gekas séljer produkter medan hotellen erbjuder
tjanster. Da tjanster konsumeras samtidigt som de skapas finns det anledning till att
effekterna pa varumarket inte ar liknande an for foretag som saljer produkter. Forfat-
tarna beskriver en positiv relation av intaktsdrivaren till intdkten, vilket stdmmer
overens med vart resonemang. Dessutom har Johansson & Lindahl Camarda hittat en
fordrojt och indirekt paverkan vilket har bekraftats av var forskning. Nissen et al
(2007) har ocksa beskrivit produktkvalitet som en intdktsdrivare. Forfattarnas under-
sokta foretag menar att produktkvaliteten paverkar kundens ndjdhet och darigenom
intakterna. Detta ar alltsa en bekréaftelse av vart resonemang. Dessutom menar forfat-
tarna att produktkvaliteten ses som en sjalvklarhet inom kladdetaljhandelindustrin vil-
ket stammer mycket val dverens med var upptéckt.

Enligt Nagar & Rajan (2001) paverkar produktkvalité intékter direkt. Forskarna foku-
serade sina studier pa tillverkningsbranschen och kom fram till att produktkvalité har
en positiv och linjar paverkan pa intakter. Effekten av den relationen syns dock inte
med en gang utan det uppstar en fordrojning innan man ser variabelns inverkan pa
intakter. En ytterligare studie som visar fordréjning av produktkvaliténs effekt pa in-
takter dr av Shapiro (1983). Forfattaren beskriver samband mellan de tva variablerna
som positiv och linjar, dock indirekt. Sharipo (1983) menar att man kan 6ka intakter
genom att 0ka produktkvalité eftersom hdg produktkvalité kan séljas till battre pris.
En annan studie av Smith & Wright (2004) visar att produktkvalité kan paverka intak-
ter indirekt. Detta sker enligt forskarna genom att produktkvalité forst paverkar kund-
lojalitet som vidare paverkar intékter. Smith & Wright (2004) menar dessutom att
sambandet mellan variablerna ar negativ, linjar och att effekterna pa intakter syns med
en gang. Alla ovanndmnda forskningar visade att relationer mellan variablerna &r ad-
ditiv och fungerar endast envégs.

5.3 Intaktsdrivare relaterade till utbud av produkter och tjanster

5.3.1 Utbud av nya produkter och tjanster

De studerade hotellen anser att intdktsdrivaren skapar intékter. Det finns dock vissa
skillnader till vilken grad av betydelsen variabeln har. Alla intervjuade hotell anser att
intdktsdrivaren &r mycket viktig och jobbar aktivt med den. Som exempel kan ndamnas
renoveringen av Hotel Vasa med nya faciliteter eller konstutstaliningen i Eriksberg-
hallen. Novotel Goteborg papekar att utbudet av olika produkter och tjanster sa som
bland annat spa eller gym har betydelse for bokningen som tyder pa en direkt relation
till intéakter. Den beskrivna variabeln kan dessutom paverka intakterna genom 6kade
kundlojalitet, i sa fall har vi att géra med dens indirekta karaktar.

Vi har inte lyckats identifiera nagra uppsatser som har undersokt intaktsdrivaren tidi-
gare, dock finns det annan forskning kring intaktsdrivaren. Nya produkter kan leda till
en Dbéttre tillfredstallelse av kunder jamfort med befintliga produkter, menar Szy-
manski (1993). Rust & Zahorik (2000) papekar att brist pa nya produkter eller tjanster
kan leda till foretagets utslagning eftersom kunderna behdver ha en bred tillgang till
produkter och tjanster for att kdnna sig tillfredstallda. Forfattarna ser nya produk-
ter/tjanster som ett satt att tillfredstalla kundernas 6nskemal och behov som i sin tur
leder till aterkdp som i sin tur leder till 6kade marknadsandelar.
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Bryant et al (2004) har ocksa hittat en positiv paverkan av att introducera nya produk-
ter/tjanster pa finansiella matningar. | undersékningen deltog 125 foretag under 5 ar
dar resultatet visar att introduktion av nya produkter eller tjanster leder till storre till-
fredstéllelse hos kunder som i sin tur leder till battre intakter. Forfattarna beskriver
vidare relationen mellan variablerna som en linjar kurva och att det uppstar additivitet
mellan dem.

Gronroos (2008) beskriver att det finns tre olika slags tjanster: karntjansten, hjalp-
tjanster samt vardehdjande tjanster. FOr hotell utgor karntjansten login. Som hjélp-
tjanster anses receptionen och som vardehdjande tjanster till exempel hotellrestau-
ranger. Medan vérdehdjande tjanster kan utlamnas behdver verksamheter hjalptjanster
for att kunna erbjuda sin karnverksamhet.

Vart resultat skiljer sig lite at Bryant et al studie. Inom av oss undersokta hotell fram-
kommer en direkt paverkan pa intakter da utbud av produkter eller tjanster visar sig ha
betydelse pa genomférande av bokningar. Bryant et al forskning tyder pa variabelns
indirekta inverkan pa intakter genom kundndjdhet. I vart fall verkar utbud av produk-
ter och tjanster pa intakter genom kundlojalitet. VVar granskning visar dessutom att
intdktsdrivaren genererar intakter dock till en viss grans. Relationen mellan variabler-
na ar da kurvlinjar. Bryant et al studie visar pa ett linjart samband mellan variablerna
som innebdr att det inte finns ndgot maxvarde utéver vilken effekten pa intdkter ar
avtagande.

5.4 Intdktsdrivare relaterade till hotellets storlek

5.4.1 Kapacitet

Variabeln anses vara valdigt viktigt hos alla intervjuade personer. Hotellbranschen
praglas av en begransad kapacitet da det inte ar latt att anpassa kapaciteten till efter-
fragan. Novotel Goteborg har forsokt I6sa problemet genom att bygga stérre rum med
en dubbelsang. Pa det sattet kan man sélja samma rum till bade en affarsresenar som
en familj pad sommaren. Hotel Vasa utdkar sin kapacitet genom att samarbeta med sina
kollegor inom Goteborgsforeningen som de kan skicka kunder till ifall de sjalva &r
fullbokade. Natverk samt rummens utformningar ger hotellen ett visst spelrum dar
man kan oka eller minska sin kapacitet och darmed paverkar sina intakter. Rickard
Fredriksson menar att for liten kapacitet kan leda till tappade afféarer och minskade
intakter. FOr Quality Hotel 11 ger Eriksbergshallen en mdjlighet till att organisera sto-
ra evenemang fér upp till 2000 personer.

Alla respondenter anser att hogre kapacitet medfor storre intédkter som innebdar att den
har en positiv paverkan pa intakter. Novotel Goteborg och Hotel VVasa menar att vari-
abeln bestammer om bokningen genomfors eller inte darfor har den direkt paverkan
pa intakter. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksberghallen) anser att om
ett hotell har en speciell kapacitet som inte finns hos konkurrenterna, i det fallet
Eriksberghallen, kan man ta béttre betalt for ett evenemang. Kapaciteten har en indi-
rekt inverkan pa intakter i det fallet.

I sin studie inom flygbranschen hittade Behn & Riley (1999) ett samband mellan ka-
pacitet (har hur mycket man lastade) och intékterna. Enligt deras forskning ar intakts-
drivaren positiv, linjéar, additiv, direkt samt samtidig. De gjorde ingen utsaga om hur
riktningen ser ut eller om durationen. Vi har upptackt att var intéktsdrivare kapacitet
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har samma karakteristika, dock skiljer vi oss at i avseende pa linjéritet (dar vi inte har
nagra uppgifter) och additivitet. Anledning kan vara att Behn & Riley studerade en
hel flotta dar en begrdnsning av kapaciteten inte finns. Kapaciteten kan hdjas genom
att 6ka antal flygningar eller genom att anvanda sig av storre flygplan.

5.4.2 Kapacitetsutnyttjande

Belaggningsgraden &r en intaktsdrivare for hotellen och har en positiv paverkan pa
intakter. Detta pa grund av att hotellverksamheten kannetecknas av en fast kapacitet
och icke lagerbara tjanster. Darfor betyder varje icke utnyttjat rum en direkt intakts-
minskning. Novotel Goteborg och Quality Hotel 11 och Eriksberghallen arbetat aktivt
med att 6ka belaggningsgraden genom att bland annat sénka priser vid lag efterfraga.
Detta tyder pa en interaktiv relation mellan beldggningsgraden och intékter. Hotel
Vasa arbetar inte aktivt med intéktsdrivaren.

Kapacitetsutnyttjandet har tidigare undersokts av Behn & Riley (1999). Deras karak-
teristika stammer dverens med vara med avseende pa vérdeinverkan och timing. Ad-
ditivitet skiljer sig at mellan undersokningarna da forfattarna hittade en additiv rela-
tion mellan variablerna. De har dock tyvarr inte undersokt riktningen samt durationen.
Dartill kunde vi inte hitta ndgon forskning kring kapacitetsutnyttjandet som intékts-
drivare inom andra branscher. Weaver & Lawton (2002) visar i en enkel berakning att
en minskning i bokningen med 20 % medfor en minskning i resultatet av 55 % pa
grund av de hdga fasta kostnaderna. Berdkningens resonemang stods av O'Neil &
Mattila (2006). P& grund av den stora betydelsen av kapacitetsutnyttjande inom ho-
tellverksamheten (jamfor Aronsson et al, 1996) eller réttare sagt inom besoksnaringen
jobbar man inom dessa branscher valdigt mycket med Yield Management.

5.4.3 Stordriftsfordelar

Novotel Goteborg samt Quality Hotel 11 och Eriksberghallen menar att denna varia-
bel har en positiv och direkt paverkan pa intakter. Hotel VVasa anser inte att stordrifts-
fordelar ar en intaktsdrivare och detta kan beror pa ett hotells storlek.

Banker et al (2003) beskrev i sin artikel att redovisningsfoéretag visade storre produk-
tivitet i levererad service i samband med stordriftsfordelar. Forskarna menar att stor-
driftsfordelar i samband med 6kning av verksamhet kan antingen leda till minskade
kostnader eller 6kade intékter.

Johanson & Lindahl Carmada (2008) forskar kring intaktsdrivaren och papekar att
Gekas kan halla ett lagre pris pa grund av stordriftsfordelarna. Detta sammanhang har
visat sig i var forskning dar hotellen menar att man kan erbjuda kunderna ett lagre pris
per person vid stora evenemang. Skillnaden finns da hotellen menar att de, eftersom
man tillhér en koncern, far tillgang till avtalskunder som man inte skulle ha om man
var ett ensamstaende hotell. Har kan finnas en annan forklarning till att Hotel Vasa,
som inte tillhor nagon kedja, inte ser stordriftsfordelarna som en intéktsdrivare.

5.5 Intdktsdrivare relaterade till externa faktorer

5.5.1 Konkurrens

Konkurrens i form av andra hotell har en paverkan pa intakterna enligt av oss inter-
vjuade hotell. Rickard Fredriksson menar att fler hotell pa marknaden ger kunden fler
valmojligheter som kan leda till prispressning. A andra sidan kan man 6ka sina priser
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om man erbjuder tjanster som har lite konkurrens. Exempel pa detta kan vara Quality
Hotel 11 och Eriksbergshallen som med sin stora kapacitet kan ta emot manga gaster
vid storre evenemang. Konkurrensen kan inte paverkas av hotellen i sig men de kan
erbjuda tjanster dar det finns fa konkurrenter.

5.6 Intdktsdrivare relaterade till medarbetarna

5.6.1 Forsaljningskunskap

Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) anser att medarbetarnas skicklighet &r en av de
framsta faktorerna for okning av intédkterna men ger begreppet en annan innebord.
Han menar att medarbetarna som ser helheten, forstar hur man ska sélja hotellet &r
viktigt. Som exempel kan ndmnas att en rétt utbildad receptionist kan avgora vilken
bokning som medfér en merfoérséljning och darmed okar intdkterna mer &n de andra.
Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen haller med och papekar att personal med den
ratta kunskapen om till exempel vin kan skapa en merforsaljning. Vi kan har se ett
dilemma. Hotellverksamheten kéannetecknas av att ha lagt utbildad personal, vilket
staller sig direkt mot hotellens asikt.

5.6.2 Medarbetarnas incitament

Tva av vara undersokta hotell (Novotel Goteborg samt Quality Hotel 11 och Eriks-
berghallen) jobbar med incitament till medarbetarna. Hotel VVasa har inga belonings-
system for till exempel merforsalning vilket kan beror pa hotellets storlek samt pa
faktumet att en merforséljning oftast inte ar mojlig da hotellet inte dger en restaurang
och rummen inte skiljer sig allt fér mycket. Dessutom har hotellet en mycket hoég grad
av avtalskunder som oftast inte kan paverka valet av rumkategori.

Tidigare uppsatser baserar pa studien av Nissens et al (2007) dar dversattningen av
“employee incentive” blev "medarbetarinitiativ’ — ett begrepp med en helt annan be-
tydelse. Felaktig Oversattning gjorde att det under rubriken medarbetarinitiativ analy-
seras andra saker &n medarbetarnas beléningssystem. Detta gor det omdjligt for oss att
kunna jamftra resultatet kring denna intdktsdrivare med andra uppsatser.

I sina studier har Banker et al (2000b) hittat ett samband mellan beléningssystem och
intdkterna. Seaton & Bennet (1996) menar att personalen &r en viktig resurs for alla
verksamheter och inom tjansteforetag ar investeringar i personalen sasom vissa belo-
ningssystem knytna till servicenivan. Inom intern marknadsforning anses belonings-
system som ett medel for att fa medarbetare att ge battre kundservice och att 6ka mo-
tivationen bland dem (Gronroos, 2008). Resonemanget skiljer sig fran vart da vi inte
ser en indirekt relation mellan beloningssystem och intédkterna men en direkt. Anled-
ningen till denna skillnad kan vara incitamentens utformning dar medarbetarna blir
finansiellt belonade vid merforséljning, dock inte vid “produktion™ av bra service. |
Banker et als (2000b) undersdkning av hotell har beléningssystem en annan utform-
ning an i var undersokning. Banker et als utformning innehaller icke-finansiella ele-
ment som paverkar kundservicen. En annan anledning kan vara att det i Sverige ar
mindre gangse att ge dricks till exempelvis stdderskan &n i andra lander. Dricks kan
ses som en del av beléningssystemet dven om den inte kommer fran hotellets sida.
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5.6.3 Medarbetarskicklighet

Novotel Goteborg anser denna intéktsdrivare som viktigare an de andra hotellen men
det finns en skillnad i tolkningen av medarbetarskicklighet. Medan de andra hotellen
tolkar begreppet mer i riktning “emotionell kunskap”, eller att vara skicklig i att utféra
sitt jobb, sa menar Jerker Delblad att skickliga medarbetare vet hur man séljer hotel-
let. Da denna innebord skiljer sig at med avseende pa relation till intakterna och efter-
som detta inte &r den innebord tidigare studier diskuterar har vi valt att se den som en
enskild intaktsdrivare och doper den till forséljningskunskap.

Moricz & Angséter (2008) undersoker intéktsdrivaren i livsmedelsbranschen och kom
fram till samma resonemang som vi med skillnaden att de &ven hittade ett direkt sam-
band. Anledningen kan ligga i att den frdn Moricz & Angsater undersokta branschen
séljer produkter medan hotellen erbjuder tjanster. Medan kunskapen om produkterna
medfor om en produkt kops eller ej, sa har tjansten redan bokats nar den forbrukas
och intékterna kan nu bara paverkas indirekt.

Seaton & Bennet (1996) ger den personliga servicen, dér de inkluderar personalens
kunskap, den stdrsta betydelsen inom kundservice. Vissa tjansteforetag som flygbolag
har insett att kundens uppfattning kring tjéansten beror pa den situationen kunden och
personalen mots. Darfor satsar dessa foretag mycket pa utbildningar dar personalen
far lara sig interaktiva fardigheter (Normann, 1992). Gronroos (2008) poangterar att
det ar medarbetarnas utbildning som bidrar till en hdg service da de maste ha kunskap
kring hur man hanterar kunderna, deras behov samt klagomal. Han menar att den sa
kallade interna marknadsféringen avgor hur kunden upplever tjanstens kvalitet. Dess-
utom ger medarbetarens kunskap enligt honom grunden till att hantera situationer pa
ratt satt och darmed att fatta ratt beslut. Genom att anstélla rétt utbildad personal eller
genom utbildningar av den befintliga personalen har foretag maéjlighet att paverka
kunskapen inom verksamheten.

Medarbetarnas skicklighet och dess betydelse for verksamheter har undersokts valdigt
noggrannt. Det menas att tjansteproduktionen kraver en hdg personaldensitet och idag
anses kompetent personal som en resurs som ska ge konkurrensfordelar (Grant, 2008,
Normann, 1992)

Inom hotellverksamheten anses anstalldas kunskap sa betydelsefull att kedjor inte
langre bara litar pa valkanda skolar men hotellen bérjar ha sina egna utbildningscenter
sa som Holiday Inn University (Normann, 1992). Interaktiva fardigheter, eller sa kal-
lad emotionell kunskap ansvarar for hur kundens behov uppfattas och tillfredstélls och
darmed hur kunden uppfattar hotellens service. Personal med ratt kunskap pa emotio-
nell niva utgér darmed en grundlaggande resurs for hotellen (Tsai, 2009). Bryant et al
(2004) visar i deras undersokning om bland andra hotell att det finns samband mellan
medarbetarnas kunskap och intékt. Forfattarna undersoker det balanserade styrkortet i
125 foretag och menar att hogre utbildad personal medfor battre kundservice samt fler
produktinnovationer. | det fallet ses medarbetarskicklighet som en direkt intdktsdriva-
re som skiljer sig at fran vart resultat. Skillnader mellan studierna kan bero pa att Bry-
ant et al (2004) i sina studier har foretag som tillverkar produkter. | vart fall handlar
det om att leverera tjanster och det har ett starkt samband med kundernas ngjdhet. En
annan skillnad ser vi inom intéktsdrivarens relation dar vi har en fordrojd effekt pa
intdkten, Bryant et al menar att det finns en samtidig effekt. Anledningen kan vara att
vi ser en stark knytning till kundtillfredsstéllelse vilket resulterar i aterkommande be-

50



sOk och darmed i hogre intdkter. Mindre betydelse ger vi intaktsdrivaren for forsta
bokningen da kundens nojdhet paverkas nar den redan ar pa plats och har bestamt sig
for att kbpa tjansten.

Enligt flera forskare sa kannetecknas hotellverksamheten av att man har lagt utbildad
personal. Det ger upphov till problem da vi i resonemanget ovan klargor den stora be-
tydelsen som medarbetarnas skicklighet har pa intakterna. Forklaringen kan vara att
lagutbildad personal inte innebér att medarbetarna saknar skicklighet da dessa fortfa-
rande kan ha emotionell kunskap. Tsai (2009) visar att det & den emotionella kunska-
pen som ansvarar for en stor del av kundens ndjdhet. Emotionell kunskap definieras
som kunskapen att erhalla och uttrycka kéanslor samt att forsta och bearbeta informa-
tion som grundar sig pa kéanslor (Warwick & Nettelbeck, 2004).

5.6.4 Medarbetartillfredsstallelse

Alla respondenter anser att medarbetartillfredsstéllelse har en positiv paverkan pa in-
takter. Nojda anstéllda kan leverera battre service och tillfredstalla kunderna béttre.
Jerker Dellbland tycker dock att det finns en gréns dar ndjdare medarbetare inte lang-
re motsvarar béttre service.

Banker et al (2000b) menar att en tillfredstalld medarbetare & mindre bendgna att
byta arbetsplats vilket har en positiv inverkan pa bade intékter samt kostnader. De hit-
tar en korrelation mellan personalomséttning och kundtillfredsstéllelse. Sambandet
mellan medarbetartillfredsstéllelse och personalomsattning bekraftas av Ghiselli et al
(2001) genom en undersokning inom restaurangverksamheten. Forfattarna undersokte
en restaurangkedja i USA. Gheselli et als asikt delas av Kjell Simberg (Hotel Vasa)
som menar att ndjda medarbetarna stannar langre inom foretaget vilket i sin tur har en
paverkan pa deras skicklighet och darmed pa kundtillfredsstallelse. Hotellets affars-
plan bygger pa nara relationer mellan kund och personal, vilket kan vara anledningen
till hotells syn. Gazzoli et al (2009) menar att kundtillfredsstéllelse paverkas av
medarbetartillfredsstéllelse vilket i sin tur forstarks genom medarbetar-empowerment.
Dahlstrom (2002) papekar att en bransch som framférallt séljer tjanster har ett starkt
beroende av medarbetarna. Dartill finns det anledning att vérdera anstalldas tillfred-
stallelse hogre an deras skicklighet da hotellverksamheten kéannetecknas av en hog
andel lagutbildad personal.

Studier inom detaljhandel (Nissen et al, 2007, Johansson & Lindahl Camarda, 2008,
Rucci et al, 1998) bekréftar sambandet med néjda medarbetarna och kundtillfredsstal-
lelse som i sin tur paverkar intakterna. Moricz & Angsater (2008) presenterar i sin
uppsats kring livsmedelshandel intédktsdrivaren som inte bara indirekt men dven som
direkt, vilket skiljer sig fran var forskning. Forfattarna menar att tillfredstalida medar-
betare skapar merforsaljning, ndgot som inte kan bekraftas av var studie.

Shields & Shields (2005) sammanfattning av intéktsdrivare visar en skillnad mot vara
slutsatser med avseende pa intaktsdrivarens relation till intdkten. FOr det ena sa pavi-
sas det att medarbetarnas tillfredsstéllelse har en samtidig paverkan pa intaktsdrivaren
medan vi resonerar att den har en fordrojd effekt. Anledningen till denna skillnad kan
vara den undersokta branschen. Shields & Shields (2005) grundar sina “resultat” pa
Banker et als forskning inom handel. Har kan bra serviceniva, vilket paverkas av
medarbetarnas néjdhet, avgora kdpet av varan. Inom hotellverksamheten bestdms ko-
pet mycket mer av andra faktorer &n servicenivan. En bokning genomfors oftast innan
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man har den verkliga kontakten med personalen. Vid vistelsen paverkar medarbetar-
nas nojdhet bland annat kundens tillfredsstéllelse. Darfor argumenterar vi for en for-
drojd effekt pa intakterna och vi ser det som ett sardrag for intaktsdrivaren inom ho-
tellbranschen.

5.7 Intaktsdrivare relaterande till olika medier

5.7.1 Synlighet

Rickard Fredriksson anser denna variabel vara en intaktsdrivare som positivt paverkar
intdkter. Synlighet gor att kunden &r mer bendgen att boka hotell och det driver inték-
ter. Alla hotell anvéander sig av nagon slags bokningssida for att bade synas for kunder
men ocksa for att 6ka tillgangligheten till att kunna boka hotellrum. Kjell Simberg och
Rickard Fredriksson tror att hotellens narvaro pa bloggar har stérre och storre betydel-
se da den bade leder till storre synlighet av hotellet samt ger mdjlighet till spridning
av goda rykten om den. Intaktsdrivaren anses ha additiv och direkt relation till intak-
terna. Vilken linjéritet variabeln har till intakterna lyckades vi inte att identifiera och
inte heller tidigare forskning kring synlighet har lyckats med det.

5.7.2 Hotellets hemsida

Alla vara undersokta hotell hanvisar till hur betydelsefull en hemsida &r for hotellen.
For Hotel Vasa ar den ett uttryck for hotellens karaktar och Novotel Goteborg gar sa
langt att de ha en egen person som jobbar enbart med hemsidan. Quality Hotel 11 och
Eriksbergshallen ser intaktsdrivaren som en mycket viktigt informationskalla. Alla
respondenterna anser hotellets hemsida vara en intéktsdrivare som positiv och direkt
verkar pa intakter. Hotellets hemsida lockar kunder till att besoka hotellet samt under-
lattar kunderna att boka rum.

Vi har inte hittat tidigare forskning kring intéktsdrivaren och anser den vara en nyhet.
En studie av 147 hotell visar dock att inforande av webbsidor leder till en 6kning av
intakter. Scaglione et al (2009) kommer darmed fram till att hotellen som inte hade
nagra hemsidor till och med visar en negativ trend i intékter.

5.7.3 Tillganglighet

Rickard Fredriksson anser tillganglighet vara en betydelsefull intdktsdrivare. Han me-
nar att rummen maste vara bokningsbara och detta sker oftast antingen via telefon el-
ler via webben. Snabb och enkel kundbetjaning 0kar mgjligheten till att bokning
genomfors. Jerker Dellblad och Kjell Simberg anser tillganglighet vara en viktig fak-
tor darfor anvénder sig hotellen av bokningssidor for att komma narmare kunderna.
Alla intervjurespondenter anser tillganglighet vara en positiv variabel som paverkar
intakter. Den anses dessutom ha en direkt och additiv inverka pa den. Intaktsdrivaren
har inte hittats i annan forskning darfor ar det omdjligt for oss att kunna jamféra den
mellan olika branscher.
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5.8 Intaktsdrivare relaterade till extra service

5.8.1 Kvarhallandet av rum

Denna intaktsdrivare har inte beskrivits enligt var kannedom i tidigare litteratur. Ho-
tellen ndmner faktorn vid diskussion av kapacitet dar Jerker Dellblad (Novotel Gote-
borg) samt Kjell Simberg (Hotel Vasa) papekar en annan innebdrd for begreppet.
Bada hotellen menar att ett kvarhallande av rum riktar sig framst mot avtalskunder
och har en paverkan pa kundlojalitet. Det intressanta &r att kvarhallandet av rum ver-
kar mot hotellens strévan att sélja det sista rummet for vilket Novotel &ven har ett be-
I6ningssystem.

5.9 Ovriga intaktsdrivare

5.9.1 Pris

Nationalencyklopedin definierar pris som
«... faststalld kostnad for nagot vid (eventuellt) kop.”

Alla hotell &r éverens att intaktsdrivaren pris ar véldigt viktig for hotellen. Jerker
Dellblad och Rickard Fredriksson jobbar aktivt med variabeln pris genom att anpassa
den till efterfragan. Hotel Vasa ar inte lika flexibel som de andra hotellen.

Det har gjorts manga undersokningar hur prissattningen paverkar kundens beslut och
darigenom intakten. Inom besdksnaringen &ar pris ett mycket viktigt medel for att
framja sina intakter genom att anpassa den till efterfrdgan, som aven vara hotell gor.
Weaver & Lawton (2002) papekar att pris bestammer vilka férvantningar kunden har
pa kvaliteten av produkten eller tjansten. Detta betyder att ett for lagt pris kan knytas
till 1ag kvalitet och darmed till mindre bokningar. Seaton & Bennet (1996) menar att
da hotell erbjuder tjanster och dess kvalitet ofta bestams av den subjektiva uppfatt-
ningen av den enskilda kunden, &r pris mycket viktigt for att skapa de ratta forvant-
ningarna. Det &r viktigt att man forandrar priset inom vissa ramar och inte séljer ut sig
pa en lagre niva. Forfattarna implicerar att pris pa sa satt aven ar en indirekt intakts-
drivare da den paverkar kundens tillfredsstéllelse. Var undersékning stodjer detta re-
sonemang delvis. FOr Hotel Vasa &r ett rattvist pris som géller for alla kunder viktiga-
re an daglig prisandringar.

Pris paverkas av tre faktorer (Seaton & Bennet, 1996). For det ena skapar konkurrens
prisnivaer. Det har bekraftats av Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriks-
bergshallen) som kan kréva ett hogre pris vid uthyrning till mycket stora evenemang
da det saknas konkurrenter. For det andre sa bestams priset efter marknadens efterfra-
gan. Var forskning har pavisat detta da alla hotell till viss man anpassar sitt pris efter
efterfragan. For det tredje sa ar det kostnader som visar effekt pa prissattningsnivan.
Kjell Simberg (Hotel Vasa) uttrycker det tydligt da de inte ar villiga att hyra ut rum
under en viss niva for att tacka kostnader. Enligt Copper et al (2008) &r prissattningen
inom hotellverksamheten mycket komplex da den maste ta hansyn till tva av verk-
samhetens sardrag namligen till svangningar i efterfragan samt till icke lagerbarheten
av tjanster.

Anpassningen av priset till efterfragan kallas for YM och har som syfte att maximera
intakterna. For det ena maximerar man priset vid en hog efterfragan och for det andre
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sd maximerar man belaggningsgraden vid lag efterfragan. Novotel Goteborg samt
Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen anvander sig av denna metod.

Johanson & Lindahl Carmada (2008) beskriver i sin uppsats att prishéjningar i en 1ag-
prisbutik inte resulterar i 6kade intakter pa lang sikt. Forfattarna argumenterar att
kundens fortroende skadas vid prisokningar vilket resulterar i minskat antal kunder
och kép pa lang sikt. Vi kan inte se en sadan effekt. Vi anser dock att det inte handlar
om skillnader mellan branscherna utan om skillnader i strategin. Nissen et all (2007)
hittar en indirekt relation till intdkterna dver kundens tillfredsstéllelse. Detta har be-
kraftats av var forskning. Moricz & Angsater (2008) hittar bara ett direkt samband
och papekar att priset ar viktigt da det ar den faktorn som skapar i huvudtaget inték-
terna. Resonemanget hittar inget stod i var forskning dven om den verkar logiskt.

Smith & Wright (2004) presenterar intdktsdrivaren pris vid en forskning inom dator-
industrin. Forfattarna menar att pris kan leda till hdgre intakter genom hogre priser an
konkurrerande foretag. Prisets relation till intékterna &r darmed positiv, linjar, additiv,
direkt samt samtidig. Da prisandringar & mycket flexibla inom hotellverksamheten
dar det ibland sker att enskilda kunder far olika priser r det for oss omojligt att avgo-
ra linjériteten. Som namnts ovan anser vi att pris dven kan ha en indirekt relation till
intdkterna 6ver kundens nojdhet. De andra karakteristika stdimmer Overens med de
fran Smith & Wright.

5.9.2 Marknadsandel

Per definition & marknadsandel ”’Percentage of total sales volume in a market captu-
red by a brand, product, or firm” det vill sdga en andel av den totala forséljningsvo-
lymen pa en marknad som fangas upp av ett varumarke, produkt eller foretag (Busi-
ness dictionary)

Jerker Dellblad (Novotel Goteborg) menar att marknadsandel &r en intéktsdrivare.
Detta galler ocksa for Hotel Vasa men det finns en tydlig skillnad. Medans Jerker
Dellblad ser en 6kad marknadsandel inom Goteborgsregionen som avgérande, har
detta mindre betydelse for Hotel VVasa. Anledningen kan vara att hotellet har sina av-
talskunder och inte maste strida lika mycket for sina kunder som stérre hotell. Quality
Hotel 11 och Eriksberghallen anser inte att faktorn &r en intaktsdrivaren.

Genom att studera den amerikanska flygindustrin kom Behn & Riley (1999) fram till
att marknadsandel &r en basdrivkraft for finansiella prestationer. Marknadsandel i det
fallet definierades som antal passagerare som flog med samma flygbolag under en
viss period. Studien visade att procentuella fordndringar i marknadsandel har en posi-
tiv forandring i intdkter och att effekterna av dem ser man direkt. Relationen mellan
variablerna visades dessutom vara linjara och additiva.

Bryant et al (2004) kom fram till ett liknande resultat. Enligt forfattarna har mark-
nadsandel en positiv och linjar inverkan pa intékter och resultaten av den ses utan na-
gon férdrojning. Deras studie visade ocksa en additiv relation mellan introduktion av
nya produkter och tjanster och intakter.

Vart resultat kring intéktsdrivare stammer 6verrens med ovannamnda studier med ett
undantag for linjaritet. Vi lyckades inte att komma fram till vilken linjaritet har mark-
nadsandel inom hotellverksamheten.
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5.9.3 Ratt kommunikation

Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) anser att ratt kommuni-
kation &r en ny intéktsdrivare som i Sverige inte ges tillrackligt med uppmarksamhet.
Med ratt kommunikation menar Rickard Fredriksson att man ska vara arlig mot kun-
den vad han kan forvéanta sig av hotellet. Pa sa sétt skapas forvantningar som gar att
uppfylla eller dven att dvertraffa och kunden blir ngjd. Samma resonemang kan goras
med medarbetarna. Berattar man tydligt vad hotellen forvantar sig av sina anstallda sa
blir dessa inte Overraskade. Detta gynnar medarbetartillfredsstéllelsen. Da hotellen
aktiv kan paverka kommunikationens utformning anser vi att den &r en intaktsdrivare.
Kommunikation som intéktsdrivare definierar vi som en férmedling av en tydlig in-
formation innan tjansten genomfors.

Ratt kommunikation beskrivs som en positiv, additiv intdktsdrivare som indirekt ver-
kar pa intakter genom antingen kundtillfredsstéllelse eller medarbetartillfredsstéllelse.

Intéktsdrivaren har inte diskuterats av annan forskning som intéktsdrivare vilket gor
det omgjligt att kunna jamfora den mellan olika branscher.

5.9.4 Varuméarke
American Marketing Association definierar begreppet varuméarke genom:

”Ett namn, en term, ett tecken, en symbol eller annat séardrag som pa ett tydligt satt
sarskiljer en séljares produkt eller tjanst fran andra séljares.” (American Marketing
Association i Gronroos, 2008)

Varumarke anses vara en intaktsdrivare for bade Quality Hotel 11 och Eriksbergshal-
len och Hotel Vasa, dock inte for Novotel Goteborg. Anledningen till det kan vara att
Novotel Goteborg ar det enda hotell Novotel i Sverige. | samband med att deras
framsta kunder ar svenskar kan foretaget darmed inte se sambandet mellan variabeln
och intékterna. Rickard Fredriksson (Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen) ndmner
ett intressant problem angaende deras varumarke, namligen att den kan innebara en
negativ vardeinverkan globalt sett. Hotellet papekar att Quality star for en helt annan
(samre) kvalitetsniva i USA, vilket kan medféra mindre bokningar fran denna del av
varlden. Da den storsta kundkretsen kommer fran Sverige sa ger vi denna faktor for
Quality Hotel 11 och Eriksbergshallen mindre betydelse och varumérke anses ha en
positiv paverkan pa intékter.

Smith & Wright (2004) har undersokt kundtillfredsstallelse samt kundlojalitet inom
pc-industrin. Forfattarna hittar ett samband mellan kundlojalitet och varumarke dér
varumarket har en positiv paverkan pa kundlojalitet och &r enligt dem en indirekt in-
taktsdrivare. Smith & Wright poéangterar dessutom att varumarket aven har effekter pa
pris da valkanda foretag kan fa mer betalt for sina tjanster. Nissen et al (2007) bekréaf-
tar att ett starkt varumarke paverkar prisbildningen inom kladdetaljhandelsbranschen.
Gronroos (1984) anser datorforetag som tjansteforetag till vilka dven hotell raknas. |
var undersokning kan vi hitta en knytning mellan kundtillfredsstallelse och varumar-
ket. Hotellen menar att det finns en relation mellan varumarke och kundens nojdhet da
varumarket skapar de forvantningar hos kunden som ska uppfyllas for att tillfredsstal-
la honom. Déaremot kan vi inte hitta ett samband mellan varumérke och pris. Anled-
ningen kan vara att prisbildningen inom hotellverksamheter & mycket speciell och
starkt paverkas av efterfragan dar varuméarke spelar en mindre roll.
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Johanson & Lindahl Carmada (2008) visar att varumarket ansvarar for att kunden ska
soka sig till Gekas. Hotel VVasa har samma uppfattning och papekar att namnet ”Vasa”
ar avgdrande for utlandska kundernas bokning.
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6 Slutsats och forslag till fortsatt forskning

| detta kapitel besvarar vi vara fragestéallningar utifran resonemanger ni gjorde i ka-
pitel fem. Dessutom presenterar vi forslag for framtida forskning.

For att kunna besvara vara fragestallningar, vill vi aterigen presentera dem for lasaren.
Dessa ar:

1. Vilka intaktsdrivare finns inom hotellverksamhet?
2. Vilka ar relationerna mellan dessa intéktsdrivare och intakter?

6.1 Vilka intaktsdrivare finns inom hotellverksamheten?

Vi har som diskuterats i kapitel fem kunnat identifiera manga intaktsdrivare. De flesta
av de intaktsdrivare som har sammanstéllts av Shields & Shields (2005) har bekraftats
av hotellen och av var analys. Som nya intaktsdrivare identifierar vi: kvarhallandet av
rum, forsaljningskunskap, synlighet, hotellets hemsida, ratt kommunikation, Attrakti-
vitet av Goteborg som evenemangsstad samt tillgdnglighet. En sammanstéllning av
alla identifierade intaktsdrivare finns i tabell 3 och 4 i bilaga 3.

Alla respondenterna var 6verrens om att kundtillfredsstéllelse samt kundlojalitet &r de
viktigaste intéktsdrivarna. Detta kan forklaras med att hotellbranschen jobbar fram-
forallt mot kunder och deras ndjdhet och aterkommande besok driver hela verksamhe-
ten. Synlighet samt tillganglighet identifierades av hotellen som mycket betydande
variabler trots att de inte framkommer i andra uppsatser som forskar kring intaktsdri-
vare. Anledningen till det kan vara att varan uppsats studerar tjanstebranschen dar
man saljer direkt till kunden. Synlighet och tillgdnglighet underléttar for hotellen att
na kunder och genomfora forséljning av rummen. Antal fel och leverans i tid har
minst paverkan pa intakter da denna anses kunna kompenseras av andra betydande
faktorer. Intaktsdrivaren har ocksa haft olika betydelse mellan intervjuade hotell. No-
votel Goteborg anser bland annat att medarbetartillfredsstallelse har en paverkan pa
intakter, dock anses den inte vara sa betydande. Quality Hotel 11 och Eriksbergshal-
len samt Hotel VVasa menar att ndjdhet hos anstéllda innebér battre levererad service
mot kunder vilket i sin tur har en stor paverkan pd intakterna. A andra sidan anvénder
sig Novotel Goteborg mycket av analys av marknadsandelar vilket enligt Jerker
Dellblad driver honom att stréva efter storre forséljning samt hjalper hotellet att synas
mer pa marknaden. Denna asikt delar varken Rickard Fredriksson eller Kjell Simberg,
de anser inte att marknadsandelar ar direkt drivande intékter.

6.2 Vilka ar relationerna mellan dessa intaktsdrivare och intakter?

De flesta intéktsdrivare hade en positiv vérdeinverkan. Antal fel anses dock ha en ne-
gativ relation till intékterna. Vi har inte kunnat faststalla linjariteten av alla identifie-
rade intéktsdrivare, framforallt for de nya. Det finns ingen trend inom linjériteten mot
ett speciellt hall men vi kan se att det inte finns en stegvis relation. Nér det galler ad-
diviteten sa ar de flesta intaktsdrivare additiva. Interaktivitet har hittats hos kapacitet,
kapacitetsutnyttjande, kundlojalitet samt kundtillfredsstéllelse. Flera av intaktsdrivar-
na har bade en direkt och indirekt relation till intakterna. Timingen har varit svar att
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avgora men vi pavisar bade samtidiga och tidsfordrojda relationer. Dessutom har vi
hittat flera intaktsdrivare med en tvavéagspaverkan. En tydlig 6versikt dver intaktsdri-
vare och dessas relation till intdkterna kan hittas i tabell 3 och 4 i bilaga 3.

6.3 Forslag till framtida forskning

| stravan efter generaliseringen foreslar vi en mer omfattande undersokning som om-
fattar fler hotell. Undersdkningens syfte skulle vara att sakerstélla om andra respon-
denternas asikter kring intaktsdrivare stimmer dverrens med vara intervjuresponden-
ter.

I uppsatsen framkommer nya intaktsdrivare som identifierades av respektive respon-
denter. Vi ser en mdjlighet till en djupare undersékning av de nya intaktsdrivarna for
att sakerstalla deras relation till intakter i syftet att kunna anvandas inom hotellverk-
samheten.

Vi anser dessutom att hotellets inredning och design kan ha en avgérande faktor for
hotellet intakter da kunderna kan vara mer benagna att boka ett hotellrum med avse-
ende pa dens stil. Varken inredning eller hotellets design har tagits upp av intervjure-
spondenterna. Anledningen till det kan vara att ovannamnda faktorer kan vara avgo-
rande for ett visst hotellsegment. Vi anser att inredning och design och deras relation
till intékter kan vara intressanta omraden att studera.

Avslutningsvis tycker vi ocksa att det skulle vara intressant att fordjupa sig i en forsk-
ning kring &mnet utifran kundens perspektiv. Det vore mycket intressant att undersoka
om och till vilken grad kundernas attribut paverkar intakter genom intéktsdrivare. En
studie kring denna inriktning tycker vi skulle resultera i djupare forstaelse for grunden
och intensiteten av intaktsdrivarens inverkan pa intakterna.
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8 Bilagor

8.1 Bilaga 1 — Sammanfattning av intaktsdrivare fran tidigare

forskning

Organisationsniva

Antal fel

Fysiska avstand till kunden

Foretagets dverlevnadskraft

Hemsidans formaga att halla kvar
besdkaren

Icke-finansiella matt for varde-
skapande faktorer

Introduktion av nya produkter
och tjanster

Kapacitet
Kapacitetsutnyttjande
Konkurrens
Kundlojalitet
Kundtillfredsstallelse

Leverans i tid

Marknadsandel

Medarbetartillfredsstallelse

Medarbetarnas incitament

Medarbetarskicklighet

Prestationsmatt avseende pa stra-
tegi

Pris

Produktkvalité

Service efter kop
Stordriftsfordelar

Tillvéxt av Internettrafik
Varumarke

Verksamhetens utstréackning

Volym * strategisk informations-
teknik

Tabell 2 Intéktsdrivare identifierade i tidigare forskning (Shields & Shields, 2005)

65



8.2 Bilaga 2 - Frageformular

Definition av intdktsdrivare samt begreppsforklaring:

Intéktsdrivare ar en variabel som definierar intékter, det vill siga om en variabel ska
vara intaktsdrivare sa maste de paverka intékter direkt eller indirekt. Man har hittat
atta relationer mellan intéktsdrivare och intékter, dar en av de ar analysniva (kund-,
produkt-, organisations- och branschniva). Da vi undersoker olika hotell, avgransas

undersokningen pa organisationsniva.

Organisationsniva

e Antal fel

e Fysiska avstand till kunden

e Foretagets Overlevnadskraft

e Hemsidans formaga att halla kvar
bestkaren

e Icke-finansiella matt for varde-
skapande faktorer

e Introduktion av nya produkter
och tjanster

e Kapacitet

e Kapacitetsutnyttjande
e Konkurrens

e Kundlojalitet

e Kundtillfredsstéllelse

e Leveransitid

e Marknadsandel

Medarbetartillfredsstallelse

Medarbetarnas incitament

Medarbetarskicklighet

Prestationsmatt avseende pa stra-
tegi

Pris

Produktkvalité

Service efter kop
Stordriftsfordelar

Tillvéxt av Internettrafik
Varumarke

Verksamhetens utstréckning

Volym * strategisk informations-
teknik
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Huvudfragor:

HownpE

Vilket kundsegment riktar sig ditt hotell mot?
Kénner du igen nagra av dessa intaktsdrivare i ditt hotell?
Jobbar du med de identifierade intdktsdrivare aktivt?
Hur visar sig identifierat intdktsdrivare #1 (#2, #3, ...) i ditt hotell?
a. Hur paverkar den intakten?
Finns det andra intaktsdrivare som inte finns med pa listan ovan och som du
har kant av i hotellet?
a. Hur paverkar dessa intakten?

Stodfraqgor till 4a och 5a

(Angaende de sju relationer mellan intaktsdrivare och intakten):

Tecken — Har intéktsdrivaren en positiv eller negativ inverkan pa intakten?
Linjaritet — Paverkas intakter linjart, kurvlinjart eller stegviss?

Additivitet — Ar intaktsdrivaren beroende eller oberoende av andra variabler?
Direkthet — Paverkar intaktsdrivaren intakten éver en annan intaktsdrivare el-
ler direkt?

Paverkans riktning — Paverkas intaktsdrivaren i sin tur av intakten?

Timing — Synd effekterna av intéktsdrivaren pa intakten i samma tidsperiod el-
ler finns det en fordréjning?

Durationen — Hur lange haller effekten pa intaktsdrivaren?
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8.3 Bilaga 3 — Identifierade intaktsdrivare och deras relation till in-

takterna

Tabellerna visar en 6versikt over vara identifierade intaktsdrivare samt hur dessa pa-

verkar intakterna.

Intéktsdrivare Vardeinverkan Linjaritet Additivitet
Antal fel negativ linjar additiv
Leverans i tid positiv X additiv
Produktkvalitet positiv X additiv
Utbud av produkter och tjanster positiv kurvlinjar additiv
Kapacitet positiv X interaktiv
Kapacitetsutnyttjande positiv X interaktiv
Stordriftsfordelar positiv kurvlinjar additiv
Kundlojalitet positiv linjar interaktiv
Kundtillfredsstallelse positiv kurvlinjar interaktiv
Konkurrens positiv linjar additiv
Forsaljningskunskap positiv X additiv
Medarbetartillfredsstéllelse positiv linjar/kurvlinjar  additiv
Medarbetarnas incitament positiv linjar additiv
Medarbetar skicklighet positiv linjar additiv
Synlighet positiv X additiv
Hotellets hemsida positiv kurvlinjar additiv
Tillganglighet positiv linjar additiv
Kvarhallandet av rum positiv linjar additiv
Pris positiv X additiv
Marknadsandel positiv X additiv
Ratt kommunikation positiv X additiv
Varumarke positiv linjar Additiv

Tabell 3 Intaktsdrivare och deras relation till intékterna, del 1
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Intéktsdrivare Direkthet Timing Riktning
Antal fel indirekt tidsfordrojd tvavagspaverkan
Leverans i tid indirekt tidsfordrojd envagspaverkan
Produktkvalitet indirekt tidsfordrojd tvavagspaverkan
Utbud av produkter och tjanster direkt/indirekt tidsfordrojd tvavagspaverkan
Kapacitet direkt/indirekt samtidig envagspaverkan
Kapacitetsutnyttjande direkt/indirekt samtidig envagspaverkan
Stordriftsfordelar direkt Samtidig envagspaverkan
Kundlojalitet direkt/indirekt Samtidig tvavagspaverkan
Kundtillfredsstallelse indirekt Samtidig tvavagspaverkan
Konkurrens direkt X envagspaverkan
Forsaljningskunskap direkt samtidig/tidsfordrojd  envagspaverkan
Medarbetartillfredsstallelse indirekt Tidsfordrojd tvavagspaverkan
Medarbetarnas incitament direkt Samtidig envagspaverkan
Medarbetar skicklighet indirekt Tidsfordrojd envagspaverkan
Synlighet direkt samtidig/tidsfordrojd  envagspaverkan
Hotellets hemsida direkt samtidig tvavagspaverkan
Tillganglighet direkt samtidig envagspaverkan
Kvarhallandet av rum indirekt tidsfordrojd envagspaverkan
Pris direkt/indirekt samtidig envagspaverkan
Marknadsandel direkt samtidig envagspaverkan
Ratt kommunikation indirekt tidsfordrojd envagspaverkan
Varumarke direkt/indirekt samtidig envagspaverkan

Tabell 4 Intaktsdrivare och deras relation till intakterna, del 2
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