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Abstract

The 26th of February 2009 the Swedish governmerg gaeferral to the council of law
regarding the removal of a law concerning mandatogynbership at a student union and
student nation while studying at a university oitezge in Sweden. This has led to a
discussion amongst the student nations in Uppsata laow this proposed change will affect
the nations’ future operations. Some, includingaghairwoman for Kuratorskonventet,
Therez Olsson, and the 1Q for Norrland’s studetibnaJon Stridh, have expressed their
worries that this could lead to a decrease in mesnf@is in turn would have big
consequences for the nations as the members fesesps a great source of income and the
members themselves are the work force that enhéledtivities at the nations.

Customer focus is a successful strategy that mampanies use today to generate loyalty
amongst their customers. The aim of this papetheefore been to study if student nations
are characterized by such conditions that enabl® tio use customer focus as a means to
secure operations in the future. The study has baered out as a case study at Norrland’s
nation in Uppsala and is divided into two partse Tinst part is a review of the theories
concerning customer focus that explains how it tamough customer satisfaction, result in
loyal customers that inflict positive effects om tbrganization they are loyal to. The
conditions that must prevalil for this to happensammmarized. The lack of change barriers
and the possibility to find a sense of belongirggetber within the organization are two of
these conditions. This theoretical review has theen used as a base for the second part of
the study which is a qualitative interview studiarde focus group interviews focused on the
members’ usage of the nation as well as how theylsar relationship with the it and how
satisfied they are with it. The results of thedenviews have shown that the members’
relationship with the nations is indeed to a geedént characterized by the conditions that
must prevail for an organization to be able to fieff@m customer focus. The conclusion is
therefore that Norrland’s nation, according tottmeoretical framework used, has the
conditions to use customer focus as a means toestdure operations. Some measures are
though required for this to be possible in practiterhich an improved dissemination of
information and an increased involvement from mensibee two of them.

Key terms: customer satisfaction, customer loydityyper loyalty, service quality, student
nation



Sammanfattning

Den 26 februari 2009 lamnade regeringen en reiifligagradet om borttagandet av kar- och
nationsobligatoriet vid alla universitet och hodskao Sverige. Detta har skapat en diskussion
bland studentnationerna i Uppsala om vilken pavedetankta férandringen kommer att ha
pa nationernas framtida verksamhet. Vissa, blasdal&/ppsala kuratorskonvents ordférande
Therez Olsson och Norrlands nations forstekuraiorSkridh, har uttryckt en oro for att
medlemsantalet kan komma att minska som féljd.a&>&kulle ha stora konsekvenser for
nationerna da medlemsavgifterna representerarrgrateel av nationernas finansiering samt
da arbetskraften pa nationerna bestar av medlenamarn

Kundfokus ar en lyckad strategi som manga framgériretag idag anvander for att skapa
lojalitet bland sina kunder. Syftet med denna ufgpbar darmed varit att studera vilka
forutsattningar en studentnation har att nyttjadéakus som medel for att sakerstélla en
fortsatt verksamhet. Studien i denna uppsats haorgérts i form av en fallstudie pa
Norrlands nation i Uppsala och har utforts i tvéadeDen forsta ar en teorigenomgang som
amnar forklara hur kundfokus genom kundtillfreddslse kan leda till lojala kunder vilkas
beteende skapar positiva effekter fér den orgapisatessa ar lojala mot. Forutsattningarna
som maste rada for att en organisation ska kunttg hyndtillfredsstéallelse som ett verktyg
har summerats. Avsaknandet av bytesbarridrer oglighet att kanna gemenskap med andra
i organisationen ar tva av dessa forutsattninganma teorigenomgang har sedan anvands
som grund fér den andra delen av studien som &valitativ intervjustudie. Tre
fokusgruppintervjuer med medlemmar fran Norrlanasam har genomforts i vilka en
diskussion forts om hur medlemmarna nyttjar natipmerr de sag sin relation till den samt
hur tillfredsstallda de var med den. Resultatedessa intervjuer visade pa att medlemmarnas
relation till nationen i stor utstrackning karakserades av de forutsattningar som kravs for
att en organisation ska kunna dra nytta av kundfokérmed har slutsatsen dragits att
Norrlands nation, baserat pa de teorier som presast har forutsattningar att anvanda
kundfokus som ett verktyg for att sakerstélla atstitt verksamhet. For att detta i praktiken
ska vara mojligt kravs dock att vissa atgardefdaabland annat en forbattrad
informationsspridning samt ett 6kat engagemangdotaadlemmar.

Nyckelord: kundtillfredsstallelse, kundnojdhet ditjet, hyperlojalitet, tjanstekvalitet,
studentnation
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1 Inledning

"Kunden har alltid raft ar ett talesatt som manga sakert hoittt 'satta kunden i fokti®ch

"att kunden &r var viktigaste restr@r andra yttranden som kan anvandas i
affarssammanhang. Idag satter allt fler foretagarglanisationer kunden i centrum av sin
verksamhet i hopp om att pa det satt kunna framjaesrksamhet (Séderlund, 1997, s 10;
Sorgvist, 2000, s 7). Och det har faktiskt visgtat de féretag som i dagens lage roner
framgang ar de som har kunden i fokus (Sorqvi€026 7-8). Sarskilt for serviceforetag ar
kvalitén pa tjansterna fran kundens perspektivréisk framgangfaktor for foretaget (Venetis
& Ghauri, 2004). Servicekvalitet &ar de facto ettd@vfa satt ett serviceforetag kan uppratthalla
en konkurrensfordel och darmed attrahera nya obBllaegamla kunder (ibid).

Att forsta vad kunden vill ha och sedan kunna ethjdetta pa ett effektivt satt ar alltsa en
framgangsrik strategi som foretag bor arbeta mestisefm det i slutandan &ar kunden som
bestammer ifall denne vill ha produkten och aigiitt betala fér den. Det &r kundens egen
beddmning huruvida produkten haller den kvaliteh$orvantas av den som avgor om
produkten &r bra eller inte (Sorqvist, 2000, s Kilitet ar alltsa ett subjektivt begrepp som
bestams av kunden utifrdn dennes egna forvantnowabehov (ibid, s 11). Att forsta
kunden ar darmed en foérutsattning for foretagetksaamhet (ibid, s 47).

Ett narliggande begrepp till kvalitet &r kundtilttsstallelse (Sorqvist, 20001.3).
Kundtillfredsstallelse uppkommer da produkten dbewkvalitet, det vill sdga motsvarar eller
overtraffar kundens forvantningar (Soderlund, 198arqvist, 2000). Nar ett foretag jobbar
med kundfokus ar kundtillfredsstéllelse ofta etl.nadt 6ka kundtillfredsstéallelse &ar dock
bara en strategi bland manga. Claes Fornell hexdben modell dar strategier med
kundfokus kan delas i tva delar, defensiv och dfifiestrategi (Séderlund, 1997 s 26;
Sorqvist, 2000, s 47). Med en defensiv strategianeatt foretaget koncentrerar sig pa att
behalla befintliga kunder genom bytesbarriarer élmdtillfredsstéallelse, medan en offensiv
strategi syftar till att skaffa nya kunder genomdikia marknadens storlek eller vinna kunder
fran konkurrenter (ibid). Vilken strategi foretagia ha beror pa den situation foretaget
befinner sig i och vilka mal det har. Kundtillfrexi&llelse &r dock den strategin som bast
passar da foretaget befinner sig i en marknad rogdkbnkurrens och langsamt tkande
efterfragan (Sdderlund, 1997, s 31). Detta fonattutbudet dkar pa en marknad och
kunderna far fler valmojligheter &r det inte athguicera saker ratt som langre ar det viktiga,
utan vara bast pa att erbjuda det som ar viktigasunden (Hill & Alexander, 2006) Det ar
alltsa genom en kundfokuserad strategi som foratige erbjuda dverlagsen kundvéarde och
en hogre kundtillfredsstallelse an konkurrenteiWarg & Hing-Po, 2003).

Det ar inte bara den 6kade konkurrensen som t@adiKten av att tillfredsstalla kunden. Det
har aven bevisats i flera studier att ta hand ofimtiga kunder ar flera ganger mer lonsamt
an att skaffa nya (Hill & Alexander, 2006, s 13gtlinns en stor koppotential i en befintlig
kund som kan forverkligas over tiden ifall kundeméjd med vad den far hos foretaget.
Darmed &r det en stor forlust for foretaget ifahdnister befintliga kunder, vilken inte fullt
ut kan kompenseras med nya kunder.

Att kanna till vad kunden vill ha och vad som tidlfistéller dess behov &r alltsa en livsviktig
strategi for foretag idag. Pa en marknad med stbrid &r det kunden som har makten och
det ar genom att lyssna pa denne som foretagatkanframgang. Att forma erbjudanden



som fran kundens perspektiv overtraffar konkurnevate ar grunden till att attrahera kunder
och fa en langvarig relation med dessa.

1.1 Problemformulering

Norrlands nation (&ven kallad "Norrlands” nedangérav de tretton verksamma
studentnationerna i Uppsala. Nationen har sinarétrundandet av Uppsalas nationer pa
1600-talet och har sedan dess haft som syfte atav@n sina medlemmar som studerat i
Uppsala (www, NN 1, 2009). Norrlands ar en orgaiosamed flera verksamhetsomraden
som innefattar allt fran att forvalta bostaderatill dela ut stipendier och ordna studiesociala
aktiviteter (www, NN 2, 2009). Nationen far ingaekta bidrag for sin verksamhet utan allt
bygger pa medlemmarnas ideella arbete samt inkosste genereras fran sjalva
verksamheten. Norrlands nation har flera inkom#tkaarav medlemsavgifterna ar bland de
tre storsta (pers. med, Stridh, 2009).

Att vara medlem i en nation har varit obligatorifit studenter pa Uppsala universitet anda
sedan 1667 (www, WI 1, 2009). Detta hanger sammesh mationernas ursprungliga syfte att
fora samman studenter frdn samma hemort (www, SI809). Detta for att studenterna
genom nationerna skulle kunna stédja och hjalpandma under tiden borta fran hemmets
trygghet. Darmed var det viktigt att alla studentar med i en nation for att franga problemet
att nagon skulle bli bortglomd och utanfor dettadglsnat. Idag bestar nationen av studenter
fran flera olika geografiska omraden i Sverige trén utlandet, men det huvudsakliga syftet
med nationerna ar fortfarande densamma som fod39@ ar sedan.

Den 26 februari 2009 lamnade regeringen en reifligagradet om borttagandet av kar- och
nationsobligatoriet. | denna remiss foreslar rewgn att fran och med den 1 juli 2010 &r
medlemskap i studentkar och studentnationer figeifbr alla studenter (Regeringen, 2009).
Ett forslag som regeringen beréttigar genom atvisartill rattigheten till féreningsfrinet som
ska rada i Sverige. Detta skulle innebéra att d@mmed hostterminen 2010 kan alla
studerande pa universitet eller hogskolor valjanaét delta i varken studentkarens eller
studentnationernas verksamhet.

Vad detta skulle innebara for nationernas verksa@heéebatterat. Det finns dock en allman
oro bland nationerna om medlemsforluster och vath d@n féra med sig (www, E1, 2009).
Ordféranden for Uppsalas kurators konvent, curetioatoruni Therez Olsson, uttrycker det
foljande: "'Om obligatoriet faller riskerar nationerna att tappnedlemmar och darigenom fa
minskade medlemsintékter vilket ar riskabelt fdtior@ernas ekonomi({Ergo, 2009, s 6).

Vissa havdar daremot att nationerna i Uppsalakiotemer att kdnna av nagon
medlemsminskning (www, E1, 2009). Detta for attréelan finns ett alternativ for dem som
inte vill betala nationsavgiften. Detta alternaiivSkanelandes nation som grundades 1964
och &r en nation utan varken verksamhet eller mestegift (www, WI 2, 2009).
Medlemmarna i denna nation slipper betala termigifiaill nagon nation men de far inte

! Kuratorskonventet &r ett samarbetsorgan mellanmexina i Uppsala med syfte att forbattra samattmesdian
nationerna samt framja deras gemensamma intregsaratorskonventet sitter tva kuratorer fran varigion
samt representanter frdn andra organisationer ilaerémpel Universitetskyrkan och Studenthalsan.
Kuratorskonventet har en heltidsanstalld: konvenbetrande, Curator Curatorum. (WWW, WI 3, 2009)
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heller tilltrade till den verksamhet och de tjanstem de andra nationerna erbjuder. Cirka
10 % av studenterna i Uppsala hor till Skanelaradion.

Trots detta tror manga, Norrlands nations 1€n Stridh medraknat, att oron for
medlemsforluster ar befogad. Stridh (pers. med9p@klarar att for att ga med i
Skanelands nation maste en student gora ett afdigamt vidta extra atgarder for att kunna
goOra det. Om nationsobligatoriet slopas kommeasitnen vara omvand. For alt medlem

i en nation maste da studenten gora ett aktivsamit vidta atgarder (ibid). Detta kan leda till
att studenter med mindre engagemang inte anslgtél sationerna och da blir
medlemsbortfallet mer &n de 10 % som idag tillhkkér&lands nation. Detta kan fa stora
foljder eftersom medlemsavgifterna ar en betydanklemst for flera nationer och
medlemmarna utgor den bas utifran vilken natiodersin arbetskraft. Darmed skulle en
minskning av medlemsantalet kunna tankas férsvagamen och leda till minskad
verksamhet.

Det finns aven en annan aspekt som hotar natickeekurrensen fran privata foretag har
hardnat. Det ar flera akt6rer, med tjanster sonmswawtir vissa av nationernas tjanster, som
vander sig till studenter i hopp om att fa dessa kander. Det marks skarskilt val med
erbjudanden kopplade till bar- och klubbverksand&tdet finns flera aktdrer i Uppsala som
forsoker sla sig in pa studentmarknaden (Stridrs.peed, 2009).

1.2 Syfte

Norrlands nation star alltsa infor en oviss franttitt medlemmarnas engagemang och
kontinuerliga stod av verksamheten ar essentiétlatt den ska kunna fortsatta erbjuda sina
tjanster. Genom att fa medlemmarna att langsikingiuta sig till nationen kan en trygghet
skapas i nationens verksamhet. Detta da medlemmepnasenterar en viktig resurs for
nationen som en stabil inkomstkalla i form av medavgifter samt som kontinuerliga
forbrukare och uppratthallare av nationens tjanster

Som framkom i inledningen ar kundfokus en strasegn anvands av framgangsrika foretag
idag. Genom att kdnna sina kunder och veta vadidkevar kan ett foretag forma
erbjudanden som 6vertraffar konkurrenternas. Mediama i nationen kan liknas till kunder
av ett foretag da dessa i utbyte mot en privat ffipg tar del av nationens erbjudanden. De
ar dock inte renodlade kunder i ett foretagsekoskhperspektiv, da de inte bara betalar for
sin konsumtion i form av pengar utan aven i fornsvegen tid och engagemang. Den
transaktion som sker mellan nationen och medlemanaaseras dock pa en grundlaggande
tanke pa utbyte av tjanster eller varor som allhekoi baseras pa. Darmed kan det tankas att
foretagsekonomiska teorier om kunder och kundtilifstéllelse kan appliceras dven pa en
nation och dess medlemmar. Det ar darfor syftet deth arbete att:

Studera vilka forutsattningar Norrlands nation hdratt anvanda kundfokus som medel for
att sakerstélla en fortsatt verksamhet

2 varje studentnation har ett kuratel som bestéwauill tre kuratorer. P& Norrlands nation finmsEQ och en
2Q. "Forste kurator utdvar den hogsta verkstéllandeihgdm p& nationen och skall tillsammans med inspekt
foretradanationen utat. ” (WWW, NN 3, 2009).
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Den nuvarande verksamheten ska studeras med upgdnktis medlemmarnas perspektiv
utifran vilket medlemmarnas relation till nationech dess tjanster ska studeras. Slutsatser
ska sedan dras ifall dessa relationen ar av séataktiér att kundfokus kan nyttjas av
nationen.

Resultaten fran denna studie ar amnad att tjanaesoumderlag for fortsatt strategisk arbete
pa Norrlands nation med syfte att sakerstalla @amfida verksamhet.

1.3 Avgransning

Detta arbete beaktar endast kundtillfredsstalletse bas for konkurrensférdelar. Arbetet tar
inte hansyn till andra maojliga medel som till exeshkostnadseffektivitet.

Vidare innefattar begreppet medlemmar i detta arbatlast aktiva medlemmar pa Norrlands
nation och darmed bortser den fran andra natianetiemmar som nyttjar tjanster pa
Norrlands. Med aktiva medlemmar menas de medlersorarhar betalat terminsavgiften for
varterminen 2009 da studien genomforts.



2 Teori

| detta kapitel presenteras centrala teoribegrepmaodeller for studien. Kundtillfreds-
stallelse definieras och hur detta uppstar redodieefter introduceras fenomenet lojalitet
som &r ett centralt begrepp i kundfokus idag och aodet 6nskade utfallet av
kundtillfredsstéllelse. Orsaks- och konsekvenssauhlb@dr lojalitet presenteras och andra
faktorer an kundtillfredsstallelse som paverkaalitgt tas upp. Kapitlet sammanfattas med en
illustration av hela orsaks- och konsekvenssamhbdid&undfokus. Avslutningsvis kommer
ett resonemang foras varfor dessa foretagsekonarteskier kan tillampas pa en
studentnations verksamhet.

2.1 Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstéllelse &r en sinnesstamning sonmstépda kunden tar del av ett foretags
erbjudande (Soderlund, 1997, s 36). Det ar ett p&ttur val foretagets erbjudanden
motsvarar kundens krav (Hill & Alexander, 2006,)sTlIfredsstéllelsen baseras pa kundens
subjektiva bedomning och ar ndgot som finns i kmsdmuvud (Soderlund, 1997, s 38;
Sorgvist, 2000, s 33). Den far ett varde pa ettikomm mellan mycket otillfredsstalld till
mycket tillfredsstélld (Séderlund, 1997, s 40).

Tva faktorer paverkar hur hog grad av tillfreddst&e ett erbjudande genererar. Dessa &ar de
behov som kunden har som erbjudandet forvantag/ilgpgamt de forvantningar kunden har
pa sjalva erbjudandet (Sorqvist, 2000, s 11). Riinidgar kunden har pa erbjudandet ar
specifika for det enskilda erbjudandet och baspédsundens tidigare erfarenheter samt den
marknadsforing denne exponerats for (Sorqvist, 26@Y). Kundens behov daremot baseras
pa generella manskliga behov som kan vara av tiyger. Maslow, en forskare inom
behovsteorier, har studerat dessa olika behov swaftdr har kategoriserats i en
behovshierarki som bestar av fem delar (Mc Shav®B. Glinow, 2005, s 141). Dessa delar
ar: 1) fysiologiska behov, som innefattar behovwetita och dricka, 2) trygghetsbehov, som
tacker bland annat behovet att inte komma tilldgskada, 3) sociala behov, som inrymmer
behovet att ha vanner samt kédnna social trygghetrestationsbehov, som omfattar
manniskans behov att kanna sjéalvaktning samt fanernde av andra samt 5)
sjalvforverkligandebehov, som innefattar manniskagisov att kénna uppfyllelse av sin egen
potential. Av dessa behov ar de tva forsta sa delfimarbehov och de tre sista
hognivasbehov. Det ar genom att erbjudandet umsfipdéhoven samt motsvarar eller
Overtraffar forvantningarna som kunden blir tildstalld (S6derlund, 1997, s 59). Detta kan
aven beskrivas med begreppet kundndjdhet som syreamym till kundstillfredsstéllelse.

Eftersom kundtillfredsstallelse ar en subjektiv dmehing som gors av kunden, ar det alltid
kundens syn som &r ratt (Hill, & Alexander, 200@; Soderlund, 1997, s 38). Detta oavsett
om kundens beddmning av situationen ar "riktig”t B sdga att oavsett om erbjudandet
moter alla krav som lagts pa den fran aktorer sandkn sjélv eller leverantdren, s kommer
erbjudandet inte generera tillfredsstallelse ora kunderuppleveratt erbjudandet moter
kraven (figurl).



Kundens upplevelse av erbjudandet — Behov + Fdrvéntningar:) Tillfredsstalld

Kundens upplevelse av erbjudandet Z Behow+ F(‘jrvémtningar:,> Icke tillfredsstalld

Figur 1 Schematisk bild pa hur tillfredsstéallelsgpkommer (egen bearbetning)

Utifran de aspekter som paverkar kundtillfredsst&# har foretag tva mojligheter att influera
kundens grad av tillfredsstéllelse (S6derlund, 18960). Foretaget kan antingen férstka
paverka kundens forvantningar sa att dessa bk, ldch darmed latta att uppfylla och
overtraffa, eller sa kan foretaget forsoka forstd det ar kunden vill ha och forma
erbjudandet sa att det uppfyller dessa krav (itAtt) séinka kundens férvantningar och
erbjuda ett samre alternativ ar en tvivelaktigtegaeftersom konkurrenterna da har det
lattare att Overtraffa erbjudandet. Darmed boetiy istallet valja strategin som amnar
uppfylla kundens férvantningar pa basta mojliga @hid, s 61).

2.1.1 Faktorer som paverkar tolkningar av kundtillfredsstallelse

| detta avsnitt presenteras de olika aspekternawueétten pa kundtillfredsstallelse som kan
ha en paverkan pa resultaten vid tolkning av kuddusokningar.

Tva nivaer av kundtillfredsstéllelse — Specifik ochglobal kundtillfredsstallelse

Vid kundundersokningar ar det viktigt att utronakixvad det & som orsakar
kundtillfredsstéallelse. Darfér maste en detaljeratklning av erbjudandet goras. Da anvands
sa kallade kundparametrar (Sorgvist, 200€2)s Kundparametrarna ar underliggande
delmoment som paverkar kundens bedémning av enhjled4ibid). Dessa kan till exempel
vara oppettider, image, korta koer eller utseepdegn produkt.

Genom att undersdka dessa parametrar studeras #aliazle specifika
kundtillfredsstallelsen (Séderlund, 1997 s 42; Sistg 2000 s 34). Nar de specifika
tillfredsstallelserna for varje parameter sedagsdop fas tillfredsstéllelsen erbjudandet
som helhet skapar, den sa kallade globala kundtiéistallelsen (ibid). En forsvarande faktor
ar dock att kunden ofta gor sin bedémning utifréihelhetsintryck och har darmed svart att
uttrycka sig specifikt om de olika delarna (So6rgv&900, s 34).

For att fa kunskap om hur bast tillfredstalla kumée det trots detteaiktigt for foretag att
stka kunskap om vilka specifika parametrar somkarsilifredsstéllelse och varfor
(Soderlund, 1997 s 61; Sorqvist 2000, s 42). D#dtavaren pa dessa fragor inte alltid ar
rattframma eftersom det inte i alla fall ar sjak#anfunktionen som orsakar tillfredstallelse.
Ett bra exempel ar klader. Manniskor képer oftast klader pa grund av deras funktion att
skydda kroppen och darmed fylla behovet att intarka till fysisk skada, utan manga koper
klader for att k&dnna sig vackra och darmed fylladset av sjalvkansla. Andra kdper klader
for att visa grupptillhdrighet och darmed fylla loelet av att kdnna gemenskap. Nar en
forstaelse for kundens behov natts, och viktigametrar i ett erbjudande identifierats, kan
foretaget ta atgarder for att 6ka kundtillfreddstaén och forma erbjudande som ar
overlagsna konkurrenterna.



Tva nivaer av kunderfarenheter - Ackumulerad och sgcifik kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstallelse kan aven delas in i tva typeroende pa hur omfattande kundens
beddmning ar. Ackumulerad kundtillfredsstallelseebar kundens bedémning av ett
erbjudande efter flera erfarenhesem till exempel en bedémning av ett hotell somdam
bott pa vid flera tillfallen (Soderlund, 1997, s)4baremot syftar den specifika
kundtillfredsstéllelsen (ar inte samma sak somifgdandtillfredsstéllelse i sammanhang
med global kundtillfredsstallelse, trots samma npp@nhur nodjd kunden ar med ett specifikt
overnattningstillfalle (ibid). Aven dessa tva bggpdorvantas ha ett samband da flera
specifika bedomningar leder till en ackumuleraddmeding (Soderlund, 1997 s 46; Sorqvist,
2000, s 34). Ju fler gangen kunden tar del awbjtidande far en avvikande specifik
beddmning en allt mindre paverkan pa den ackumidgeb@domningen (Soderlund, 1997, s
46). Darmed ar det meelevant att studera den ackumulerade tillfredlsés&n da framtida
kundbeteende &r av intresse medan specifik kuinetiistallelse kan anvandas for
kontinuerlig uppfdljning och forbattring av foretetg verksamhet (ibid).

2.2 Kundlojalitet

Nar foretag intresserar sig for kundtillfredsstgkesr det inte sjalva tillstandet som ar
intressant utan vilka effekter det kan leda tiltt &n kund ar tillfredsstalld har inte av sig sjalv
nagra effekter for foretaget (Soderlund, 1997,3)180r att foretaget ska paverkas maste
kunden pa nagot séatt agera (ibid) och det ar dgeggande som ar malet med kundfokus. Har
blir ett annat begrepp aktuellt att diskutera:liga For en tillfredsstélld kund forvantas vara
lojal och lojalitet forvantas leda till ett ageransiom ar fordelaktigt for foretaget (Hill &
Alexander, 2006; Sorqvist, 2000).

Kundlojalitet kan definieras som en stark dvertggedv kunden att fortsatta ta del av ett
erbjudande hos ett foretag trots patryckningar k@mkurrerande foretag (Sorqgvist, 2000,

s 101). Lojalitet kan ta tva olika former, mentahdeteendemassig (Séderlund, 2001, s 26).
Mentalt lojal innefattar kundens attityder och demmtentioner medan beteendemassig
lojalitet innefattar det som kunden faktiskt géet dom gar att observera. En kund kan till
exempel vara mycket positivt installd till ett ftag och ha for avsikt att &terkomma dit for
fler kbp och darmed uppvisa mental lojalitet. Metta &r inget garanti for att kunden ar
beteendemassigt lojal, det vill séga faktiskt &ader till foretaget for nya kop.

Lojalitet kan @ven definieras utifran vad kunderofal mot (Soderlund, 1997, s 131;
Soderlund, 2001, s 30). Objektet for lojalitetem lexempelvis vara ett varumarke, ett féretag
eller en viss butik. Lojalitet ar heller inte ennlsbant, utan en kunds lojalitet kan variera pa ett
kontinuum fran mycket lojal till icke lojal (Soderd, 1997, s 132)

2.2.1 Konsekvenser av lojalitet

Att lojalitet leder till positiva effekter for fotaget ar ett antagande som baseras pa att en lojal
kund uppvisar ett visst beteende som paverkardgettbade direkt och indirekt (S6derlund,
2001, s 210) Med direkt paverkan menas att kunfidwlamnar ett bidrag till féretaget

medan den indirekta paverkan baseras pa att kyséarkar andra kunder som sedan bidrar
till foretagets verksamhet (ibid).



Den direkta paverkan kommer fran att kunden foragidterkommer till foretaget for att géra
nya kop, att denne kodper oftare samt att denn&imiiga kanslig for prisforandringar (Hill &
Alexander, 2006, s 17). En lojal kuddervager inte heller andra alternativ i samma
utstrackning som en illojal kund (Séderlund, 199744). Den indirektpaverkan baseras pa
att kunden talar val om foretaget till andra kunoen darmed minskas foretagets
marknadsféringskostnader samtidigt som foretagevgitdighet dkar hos andra kunder
(Soderlund, 2001 s 200). En lojal kund kan avertndola som en mentor och genom att lara
andra om erbjudandet fa dessa att nyttja den @20)3). Vissa kunder kan genom att bara
vara kund hos ett foretag 6ka vardet foér andra &uatt ta del av foretagets erbjudanden
(ibid, s 204). Dessa kunder har ett sa kallatigfetrensvarde vilket innebar att de inte sjalv
gor nagon aktiv insats for att marknadsfora foretadler dess produkter, men trots det har ett
marknadsforingsvarde. Detta galler till exempeldi@ar som med sin narvaro kan dra till sig
andra kunder. Andra indirekta konsekvenser avddjahder &ar att leverantdren kan fa viktig
feedback som sedan kan anvandas i produktutvecfibity s 206). Att fa tjana nojda kunder
Okar aven arbetstagarnas arbetstillfredsstéallélsgetta kan leda till en trevliga atmosfar pa
arbetsplatsen (ibid, s 208), vilket i sin tur kaijahkvalitén pa arbetstagarnas arbetsinsats och
pa detta satt kan fler nojda kunder genereras.d3iiya effekterna av lojalitet pa foretaget
illustreras i foljande figur.

Direkta Indirekta

Kunden aterkommer Kunden ger rekommendationeauiiira
Kunden koper oftare Kunden lar andra om erbjudande
Kunden ar mindre priskénslig Kunden har ett tyltnensvarde

Kunden Overvager inte andra alternativ Kunden &&tha for feedback
Kunden Okar arbetstagarnas tillfredsstéllelse

Figur 2 Sammanfattning dver de férvantade konsederera av lojalitet

2.2.2 Hur skapas lojalitet?

Hur blir d& en kund lojal? Att en tillfredsstalldikd &r en lojal kund ar ett samband som
foretagsledare intuitivt trott pa och varifran keptet om kundfokus fatt sin borjan. Detta &r
dock en hypotes som forskare ifragasatt under liech det har speciellt varit bristande
studier om amnet som kritiserats. Nu har docklettdl studier bevisat empiriskt att det
verkligen finns ett samband mellan tillfredssté&éebch lojalitet (S6derlund, 2001, s 68;
Venetis & Ghauri 2004; Bowen & Shiang-Lih, 2001er@m att tillfredstélla sina kunders
behov kan ett foretag alltsa generera trogna kusaier aterkommer till foretaget och sprider
foretagets erbjudanden aven till andra kunder.

Trots dessa studier finns det &ven studier dafraetkommit att sambandet mellan
tillfredsstéllelse och lojalitet inte alltid stamm@&aoderlund, 1997 s 135; Soérqvist, 2000, s 44).
Det har intraffat att tillfredsstallda kunder kaara illojala medan otillfredsstallda kunder kan
aterkommai till foretaget och fortsatta vara lojgitéd). Det maste darmed finnas fler faktorer
som paverkar lojalitet.

En faktor som paverkar forekomsten av lojaliteté@rknadsstrukturen. En marknad som
karakteriseras av monopol, bytesbarriarer elleiisifindig information kan leda till att
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kunder agera som om de vore lojala trots sitt ndigsmed erbjudandet (Soéderlund,

1997, s 135). Detta kallas falsk lojalitet da dete ibaseras pa ett fritt val (ibid, s 136). En
annan faktor som paverkar lojalitet ar vilken stxefov som erbjudandet tillfredsstaller. Om
behovet ar mera alldagligt samt valet av erbjudargtes nonchalant och har ringa betydelse
for kunden, kommer detta inte leda till lojalitedts tillfredsstéallelse (Séderlund, 1997, s 135).
Aven da kunden baserar sitt kopbeslut p& variatlten genom att folja trender kommer detta
inte leda till lojalitet (Sorqvist, 2000, s 102)n Bojd kund kan aven uppvisa illojalitet da
denne anser att erbjudandet inte mera méter ddrahes, vilket kan bero pa antingen att
kunden &ndrat sina behov eller erbjudandet i signfdrats (Soderlund, 2001, s 68).

For att tillfredsstallelse ska leda till lojalt kende maste alltsa:
» Foretaget agera pa en fri marknad utan bytesbarr@h med tillracklig information
* Behovet som erbjudandet tillfredstéller vara awtelse for kunden
« Kopbeslutet inte baseras pa variationssékning
* Erbjudandet &ven fortsattningsvis mota kundensweho

2.2.3 Hyperlojalitet

Sambandet mellan tillfredsstéllelse och lojalitaihsbevisats vara positivt utmarks dock inte
av linearitet. Det har framkommit att for att kunddojalitet ska paverkas maste kunden vara
valdigttillfredsstalld (Bowen & Shiang-Lih, 2001). Darmbdr foretag inte bara strava efter
tillfredsstéllda utamyckettillfredsstéllda kunder (ibid). Detta kan sedatdeill valdigt

lojala kunder, sa kallat hyperlojala kunder (Stafed, 2001, s 83). En kund ar hyperlojal da
denna ar mycket lojal bade mentalt och beteendegh#isd, s 83).

Studier rérande hoga tillfredsstallelse- och logaéinivaer har visat att det finns fyra faktorer
som leder till dessa. For det forsta maste behewventillfredsstélls vara ettbgnivabehov
som till exempel frihet, lycka eller njutning (Sdtlend, 2001, s 86). Vilket stammer Gverens
med det som diskuterades i det forra kapitletréfudanden som tillfredstaller behov av ringa
betydelse inte skapar nagon lojalitet. FOr det asttapas hyperlojalitet lattare om nagon
slaggsanstrangningorknippas med erbjudandet da detta leder tillattuppfattas som
vardefullt (ibid, s 89). Anstrdngningen kan blamhat vara en monetéar uppoffring eller tid
som lagts ner for att erhalla erbjudandet. Denjéréaktorn ar att kunden maste kanna att
denne genom att ta del av erbjudanufeterkarsin tillvaro pa ett betydande satt (ibid, s 95).
Nagot som baseras pa manniskans behov av att wagille for effektivitet. Den sista faktorn
arrelationen till andra kundedar erbjudanden som leder till genuin gemenskag anera
ocksa leder till starka lojalitetskanslor (ibidl@4).

2.3 Sammanfattning: Kundfokus fran kundens behov till
foretagets fordel

Sammanfattningsvis kan kundfokus med fokus padiistallelse och lojalitet illustreras pa
féljande satt (figur 3):



Behov &
Forvantningar

+ = Tillfredsstallelse> Lojalitet = Onskat beteendes Positiva effekter
Det upplevda for foretaget
erbjudandet

Figur 3 Sammanfattande orsak och konsekvens sanibakdndtillfredsstéallelse och dess
effekter (egen bearbetning)

For att ett foretag ska fa positiva effekter avddakus maste det ha kunder som agerar pa ett
satt som ar fordelaktigt for foretaget. Detta imttfr bland annat att kunden aterkommer for
att gora nya kop samt att denne inte dvervager loakande alternativ. For att kunden ska
uppfora sig pa detta satt maste kunden vara tistilld med foretagets erbjudanden och
vara mentalt och/eller beteendemassigt lojal. Dgtnas ifall erbjudandet uppfyller de

behov samt motsvarar eller overtraffar de forvargar kunden har for erbjudandet. Det ar
dock inte alla kunder som trots tillfredsstallelsed erbjudandet blir lojala och uppvisar det
Oonskade beteendet. For att kunden ska gora déiva ktt den ar mycket tillfredsstalld samt
uppvisar hyperlojalitet.

For att kunna skapa det orsaks- och konsekvenssahsioan illustreras ovan, maste foretaget
och dess erbjudanden uppfylla vissa forutsattnirigtiran teorigenomgangen i de
ovanstaende avsnitten kan féljande aspekter tas\filka maste uppfyllas for att ett foretag
via kundtillfredsstallelse ska kunna na fordelardim verksamhet:

« Foretagets erbjudanden maste tillfredsstéalla fiwdem viktiga behov.

e Kunden far inte gora sitt kopbeslut utifran vaodasokning.

« Foretaget maste kanna till kundens forvantningant séifredsstalla eller dvertraffa
dessa.

« Foretagets erbjudanden bor karakteriseras av faksom gor att kunden maste
anstranga sig for att fa ta del av erbjudandeng&arkanner att denna genom detta
kan paverka sin tillvaro samt kunden kanner gememsked andra kunder, for att
kunna skapa hyperlojalitet.

» Foretaget maste agera pa en marknad utan byteéskeawch med rikligt av
information.

» Foretaget maste kunna tillfredsstélla kunden awss framtida utnyttjande av
erbjudandena.

2.4 Kan foretagsekonomiska teorier tillampas pa en
studentnation?

For att en studentnation ska kunna vara verksantendas ha medlemmar som bade arbetar
for den samt konsumerar dess tjanster. | dageedilé@gs det tretton verksamma nationen i
Uppsala och trots att dessa inte aktivt konkurrerad varandra finns det automatiskt en
konkurrens om medlemmar eftersom medlemsbasergéirisad och varje student kan bara
vara med i en nation. Detta gor att det ar vikiigten nation att kunna tillhandahalla sina
medlemmar med tjanster som dessa blir tillfredskady for att inte missta medlemmar till
andra nationer. Ifall nationsobligatoriet avskafaf010 kommer detta vara av annu stérre
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vikt d& medlemsbasen inte bara ar begransad utdlemskapet praglas av frivillighet och
kan leda till att vissa av de mdjliga medlemmarakev att inte 6ver huvud taget vara med i
nagon nation.

Det racker inte heller for en nation att sdkeratdlha medlemmar vid en tidpunkt. Nationerna
maste kontinuerligt jobba med att deras medlemmaéjda for att dessa ska aterkomma och
monetart eller med sitt engagemang sttdja nationerksamhet. Om inte medlemmarna &ar
nojda med det de far kan de nyttja tjansterna hdsaanationer eller for vissa tjanster till och
med hos kommersiella foretag. | langden kan de &y&nmedlemskap till en annan nation
eller helt avsta fran nationsmedlemskap.

En studentnation maste alltsa se till att deradenaiar ar nojda precis som ett kommersiellt
foretag maste se till att deras kunder ar tillfstdda. En nation har aven andra drag som ar
lika ett foretag. En nation har ett syfte och edl som ar basen for verksamheten, den maste
sjalv finansiera sin verksamhet och den har olyket av resurser som anvands for att
generera tjanster med varde for medlemmarna. Gutlbaseras verksamheten pa
bytestransaktioner mellan nationen och medlemmameas som ett foretags verksamhet
baseras pa en bytestransaktion mellan foretagetwuterna.

Med dessa resonemang som stod ar det alltsd mjligpplicera teorier och modeller om
kundfokus pa en studentnation.
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3 Metod

| detta kapitel redogors for de arbetsmetoder salts ¥r denna studie. Kapitlet svarar pa
fragorna omhur studien genomforts oararfor den gjorts pa det valda sattet. Faktorer som
presenteras &ar valet av forskningsmetod och intpersoner samt formningen av
intervjumallen.

3.1 Forskningsmetodik

Eftersom denna studie undersoker vilka underliggdakitorer som paverkar tillfredstallelsen
hos Norrlands nations medlemmar nar de kommaeattithyttja nationens tjanster, sa har en
kvalitativ forskningsmetod valts. Detta for detdta eftersom den kvalitativa metoden
mojliggor en mera djupgaende forstaelse for kanalatillfredsstallelse an en kvantitativ
metod gor (Holme & Solvang, 1997, s 78) och darimddar till att forma en helhetsbild om
vilka faktorer som paverkar tillfredsstallelsenr @@t andra ar kundtillfredsstéllelse ett
komplext begrepp som inte bor studeras med en kaimtmetod utan en omfattande
kvalitativ forstudie (Sérqgvist, 2000, s 53, Hill &exander, 2006, s 64). For att genomfora en
kvantitativ studie maste alfér kunden viktigkundparametrar identifieras for att sakerstalla
att ratt aspekter tas med i studien (Sorqvist, 26@D). Detta gors lampligen genom en
kvalitativ forstudie eftersom en kvantitativ int@neller enkat, dar relevansen pa resultaten
dels baseras pa ett stort svarsantal, inte farféamlomfattande och darmed bor
studieomradet begransas i forvag. Eftersom ingestudie tidigare gjorts pa Norrlands nation
och tidsbegransningen pa denna studie inte tiltfgewid detta tillfalle haller, ar en

kvantitativ metod inte aktuell. Vidare finns detsirre anpassbarhet och ett utrymme for
utveckling av informationen i en kvalitativ metoiket ar en fordel vid en studie som
innefattar komplexa begrepp (Holme & Solvang, 13980). Genom att basera intervjuerna
pa oppna fragor och lata den intervjuade till dekstyra diskussionen, kan nya aspekter och
asikter uppkomma, vilka forskaren inte tidigarektimé och da med ett striktare intervjusatt
kunde ha missat.

Det finns olika typer av kvalitativa forskningsmeés som exempelvis att genomféra
djupintervjuer, utforska sekundéardata eller utf@mappintervjuer (Sorgvist, 2000, s 64). |
denna studie har gruppintervjuer i form av fokugger valts. Detta for att pa kort tid kunna
samla information fran flera personer. Varje fokupg bor innefatta 6-8 personer (Sorqvist,
2000, s 66, Hill & Alexander, 2006, s 77) for attaturlig diskussion ska uppsta samtidigt
som alla ska ha mojlighet att saga sin asikt. foknsgrupp ar syftet att gruppmedlemmarna
spontant ska kunna diskutera kring intervjuamned leéning av en moderator. Situationen
och diskussionen ska efterlikna ett vardagligt saififolme & Solvang, 1997 s 98) och
darmed skapa en avslappnad milj6. Férhoppningénéir att den forda diskussionen i sig
ska stimulera samtalet sa att fler aspekter odkatatas upp och darmed fa fram information
som skulle vara svaratkomligt i en intervjusituatined endast ett intervjuobjekt. Detta da
manniskor ibland finner det svart att direkt utkgcsina attityder och asikter (Hill &
Alexander, 2006, s 65).

For att ytterligare forbattra mojligheterna atfridm den svartatkomliga informationen om
attityder har en teknik anvands som kallas kritis&adelser. | denna metod ombeds den
intervjuade beratta om handelser som denne upptentvaldigt bra eller valdigt daliga
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(Sorgvist, 2000, s 62). Sedan aligger det forskategenom att analysera forklaringarna till
varfor situationerna upplevts som extra bra elfdigd, kunna identifiera faktorer som ar av
vikt for den intervjuade (ibid).

Den kvalitativ metoden utmarks av flexibilitet, lgéidférhallande till vilken information som
erhalls i undersokningens olika faser samt i fddéméle till studieobjektet (Holmen &
Solvang, 1997, s 80). Det ar alltsa mojligt attranph innehallet och utformningen av
intervjufrdgorna beroende pa om nya, intressargakasr uppkommer under intervjuernas
gang samt beroende pa vem det ar som intervjuiad. (ilmch med flexibiliteten uppkommer
aven en svaghet i metoden som ar att det inte gigtrgtt jamfora resultaten fran de olika
intervjusituationerna med varandra (ibid). | deshalie tillkom inga nya fragor under
intervjuerna, men daremot kunde fragornas ordnargeva mellan intervjutillfallena.

3.2 Urval

Syftet med en kvalitativ undersokning ar att féstirre forstaelse for ett fenomen. En
kvalitativ undersokning praglas darmed av attitgt brval ur en stérre population studeras
med syfte att na en djupgaende kunskap om detrsleléenomenet (Sorqvist, 2000, s 51).
Att endast en liten del av populationen studer&embination med att urvalet inte gors
slumpmassigt, leder till att resultatet inte géiganeraliseras pa resten av populationen vilket
heller inte ar syftet med en kvalitativ studie (kel & Solvang, 1997, s 82).

For att fa ett urval av intervjupersoner for deshalie kontaktades medlemmar pa Norrlands
nation genom affischer som hangde péa nationen bichrlands bostadshus (se bilaga 1).
Information om studien skickades &ven elektronidlkihedlemmarna i nationens facebook
grupp. Det var meningen att information skulle kg &ven genom nationens elektroniska
nyhetsbrev, men pa grund av tekniska problem gitkdetta att genomféra. De medlemmar
som bytt till nationen under aret 2008 kontaktadhesn personligen via telefon. Detta for att
de kunde tankas ha aktuell och intressant infoonadtt ge studien da de kunde tyckas ha ett
intresse i nationen som de anstrangts sig foraaitt snedlem i.

D& medlemmarna kontaktades, vare sig det var fischér eller via telefon, informerades de
om vad studien gick ut pa, hur den skulle genonsféemt hur man skulle anmaéla sig till
studien. Det stod aven att de som anmalde sigeskelbnas med en gratis hamburgare och
biljett till en fest, vilket sponsrades av Norrlanuation. Detta for att det ofta kravs nagot
slags incitament for att fa personer att stalla p@studier (Hill & Alexander, 2006 s 78).

| denna studie var malet att ha sex fokusgruppahaistdende av 6-8 personer. Tyvarr
utfordes i slutandan endast tre intervjuer med@spektive 4 personer. Detta pa grund av att
intresset att delta i studien var valdigt lag. Bt intresseanmalningar till att delta inkom
och av detta antal blev det ett bortfall pa 6 peesga grund av datum som inte passade samt
sjukdom.

Det ar fordelaktigt ifall fokusgrupperna kan fornsa#satt deltagarna har vissa forvalda
karakteristikas gemensamt. Detta eftersom persoedrhelt olika synpunkter kan leda till att
diskussionen i gruppen snarare blir dispyt mellessd deltagare istallet fér en givande
konversation (Hill & Alexander, 2006, s 78). Ambitien i denna studie var darfor att de
intervjuade skulle delas in i olika grupper utifrd@ras erfarenheter av nationen. De olika
kategorierna var: medlemmar som &r aktiva i ennlidigepa nationen, de som bytt till
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Norrlands fran en annan nation, de som varit metionen under tva ar samt de som varit
med langre. Detta kunde dock inte heller genomfpéagrund av den laga deltagarnivan och
darmed bestod varje grupp av en mix av dessa metdem

3.3 Intervjumallen

| en kvalitativ undersokning anvéands oftast intfréigeformular med fasta fragor, utan en
intervjumall med generella riktlinjer och huvudamrfermas (Holme & Solvang, 1997,

s 101). Intervjumallen fér denna studie baseradepi@orier om kundtillfredsstéllelse och
lojalitet som presenterats tidigare samt de rijglisom finns for fokusgruppstudier i
metodlitteratur. | forra kapitlet presenteradepenktlista med forutsattningar for att nyttja
kundtillfredsstéllelse som 16d:

» Foretagets erbjudanden maste tillfredsstalla fodem viktiga behov.

« Kunden far inte gora sitt kopbeslut utifran vaoasokning.

» Foretaget maste kanna till kundens forvantningant séifredsstalla eller Gvertraffa
dessa.

« Foretagets erbjudanden bor karakteriseras av faksom gor att kunden maste
anstranga sig for att fa ta del av erbjudandend&arkanner att den genom att ta del
av erbjudandet kan paverka sin tillvaro samt kuridemer gemenskap med andra
kunder, for att kunna skapa hyperlojalitet.

« FoOretaget maste agera pa en marknad utan bytéskawotch med rikligt av
information.

« Foretaget maste kunna tillfredsstélla kunden awiss framtida utnyttjande av
ervjudandena.

Utifran dessa forutsattningar kan féljande fragonfuleras som sedan har anvants som bas i
formuleringen av intervjumanualen.

1) Vilka sorts behov uppfyller nationens tjansterdiara medlemmar och vilken
betydelse har dessa behov for dem?

2) Baseras medlemmarnas nyttjande av nationens tigp&stariationssékning?

3) Vilka férvantningar har medlemmarna pa nationen?

4) Kan nationen tillfredsstalla dessa forvantningar behov?

5) Ar nationens tjanster av sddan karaktar att deaské@putsattningar for att framkalla
hyperlojlaitet? (anstrangning, paverkan och gemamisk

6) Agerar nationen pa en marknad utan bytesbarri@teneed tillracklig information?

7) Kommer nationens tjanster kunna méta medlemmarelas\vbaven i framtiden?

| praktiken genomfordes intervjun pa foljande siatiervjun borjade med att det serverades
fika till deltagarna samtidigt som intervjumoderatgforfattaren sjalv) repeterade syftet av
studien samt berattade hur intervjun skulle forigd.detta tillfalle gjordes aven klart att
intervjun skulle spelas in men att alla intervjigmerer skulle forbli anonyma.

Intervjumallen var utformad som féljande: forstagan handlade om varfor de intervjuade

valt att bli medlem i Norrlands nation. Detta fét fa fram om det fanns nagra specifika
forvantningar vid anslutning till nationen samt &it denna fraga ar lattare i sin karaktar att
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svara pa an vissa attitydfragor. En intervju béirdabppnas med en enklare fraga som alla har
ett svar pa for att fa igang diskussionen (Hill &Rander, 2006, s 80).

Sedan féljde fragor om vilka tjanster som de inteade nyttjade och hur de sag pa kvalitén
pa dessa. Har togs aven de kritiska handelsernaDggsa fragor var amnade att fa fram vad
som ar viktigt for medlemmarna och hur val natioklemade av att méta dessa behov och
forvantningar. Detta foljdes av fragor om relatiotik andra medlemmar och ifall de
intervjuade kande en samhorighet med nationeneSyféd dessa fragor var att se om
nationen hade foérutsattningar att skapa kanslorleder till hyperlojalitet. Efter detta holls
en diskussion om hur de intervjuade sag pa desastifta medlemskap och ifall de tankte
fortsatta den ifall nationsobligatoriet avskaffad@stta for att se hur den mentala lojaliteten
hos de intervjuade sag ut. Intervjun avslutaded emefraga om i vilken grad de intervjuade
var nojda med nationen samt en motivering till@e@raden av néjdhet méattes pa en
femdelad skala fran mycket missnojd till mycketchoj

For att sékerstalla att moderatorn forstatt réttsden diskuterats i gruppen sammanfattades
intervjun till slut av moderatorn. Detta gav avenidtervjuade en chans att tillagga
synpunkter som inte tagits upp under intervjun s@m de ansag vara av intresse for
diskussionen.

Intervjumallen i sin helhet aterfinns som Bilaga 2.
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4 Resultat

| detta kapitel presenteras svaren som uppkommnigiude tre gruppintervjuer som
genomforts inom denna studie. Svaren redovisateuidd sex huvudkategorierna som
intervjumanualen bestatt av. Dessa ar: val av natah forvantningar kopplade till detta
(4.1), typer av tjanster som utnyttjas och kvalip@ndessa (4.2), kritiska handelser (4.3),
relation till nationen, andra nationsmedlemmar samatitet (4.4), framtida utnyttjande (4.5)
och tillfredsstallelse (4.6).

4.1 Val av nation och forvantningar kopplade till detta

Av de 15 intervjuade hade atta gatt med i Norrlamaton direkt nar de borjat studera i
Uppsala medan de sju andra hade bytt till Norrlafts ett antal terminer pa en annan
nation. Av dessa atta angav fyra att anledningedeagiatt med i Norrlands var att de inte
riktigt visste nagot om nationerna och nationsliveth darmed kandes Norrlands som ett
tryggt alternativ da de kom fran landskapet Nowullafw de fyra resterade uppgav en att
denne gjort sitt val efter en rekommendation awgsimla larare, en att denne hort sa mycket
bra om nationen och tva att det var den stortanati och darmed hade ett stort utbud av
aktiviteter. En av dem som valt nationen pa grundess storlek specificerade att valet
grundades pa utbudet nationen hade, vilka mojlagttét bostader som fanns samt vilka
stipendier nationen delade ut.

Nar det kom till de sju studenter som bytt nati@hnagot tillfalle fanns det flera olika
anledningar till beslutet. Tva bytte med huvudswgittekunna erhalla en bostad, varav en aven
namnde att denne tjanade pengamassigt pa attibitartlands pa grund av att det vid
tidpunkten av bytet fanns s& mycket fester ochidulp& nationeh Bra erfarenheter fran
nationen och att deras vanner aktivt utnyttjaderldods var orsaken till att tre av de
intervjuade bytt nation. De tva resterade gav sosaloatt denne var ursprungligen fran
Norrland och respektive att denne hade hort gothationen av sina vanner som var med i
den.

Eftersom de flesta av dem som blivit medlemmarkdlinéir de bérjat studera, hade valt
nationen pa grund av att det kandes som det erklat da dessa antingen kom fran
Norrland eller foljde nagon annans rekommendatarhade dessa inte nagra namnvarda
forvantningar pa nationen. De flesta hade intenég®n uppfattning om vad en nation
egentligen var for nagot. De som valt nationenqidéd av dess storlek férvantade sig att det
skulle finnas en stor variation i nationens utbat flera satt att utnyttja nationen, vilket de
erfarit vara sant. Forvantningarna som de hadelsdtivar nagot mer specifika da dessa hade
erfarenhet av nationen sedan tidigare. Av sammiasské@de ocksa dessa forvantningar val
med vad de fick utav bytet.

En av de intervjuade hade 6vervagt att lamna natiolmte pa grund av att denne var
missnojd utan pa grund av en vans rekommendatibri@tp med att soka bostad via en
annan nation. Da det var nagot invecklat att bgtzon sa skedde detta dock inte. En av de
andra intervjuade utvecklade detta resonemangytérdv nation genom att beratta om att

® Medlemmar far ofta rabattera intrade till klubloah fester pa nationen.
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denne hort att det ar manga i Uppsala som bytbmgtd grund av att en nations bostader
legat i ett onskvart omrade.

4.2 Typer av tjanster som utnyttjas och kvalitén pa dessa

Puben Orvars krog var den tjanst som samtligavjutade utnyttjade. Utdver detta namndes
l6rdagsfikat, caféet med frukost, lunch och fikisdsalen och datasalen, utgang, utskott samt
bostaderna. Dartill var fem féreningsaktiva paaoatin och dessa arbetade dven pa nationen.
Det var ingen som angav att de skulle ha utnytti@figheten att sbka stipendier, men en av
de intervjuade hade for avsikt att gora detta frnaend

Orvars krog

Nar det kom till kvalitén pa maten pa Orvars vaktésna delade. En av de intervjuade tyckte
att Orvars klart var den basta nationspuben medamean tyckte att maten pa Orvar var helt
enkelt dalig. Det som alla daremot holl med omataatmosfaren pa puben var speciell.
Ingen kunde sétta fingret pa vad det var som vapséiellt men bland annat dessa
kommentarer uppkomDen har en engelsk pubkan§laMorkt och murrigt, ” Svantegen
annan nationspulsjar som att ga in i nagons vardagsrum. Orvars ackey mysigare”.

Det som dock uppfattades som valdigt negativt ttadet tog lang tid att f& mat pa puben. Det
framkom att de flesta hade valdigt l1aga forvantaingm snabb leverans av mat och att detta
gallde for alla nationspubar. Daremot ansags Ors@ms den samsta av detdag kan kanna

att det oftast tajatte lang tid att fa mat pa Orvar. Det gor ju det oftd nation, men har ar

det verkligen extremt. Det skulle ju vara sa bramé@n gar pa bio att komma hit forst for en
hamburgare och 61, men det kan man inte, for datendmn vara har typ tre timmar innan.”

Caféet

Aven caféet och dess utbud orsakade skilda aslkkt@titén p& lunchen och att maten ibland
tog slut kritiserades av tva intervjuade. Det waréen som ansag att denne ibland fick en for
liten portion och att det borde finnas en majligtikkatt f4 extra mat. Daremot uppskattades
frukostbuffén.”Det ar inte bara utbudet som &ar bra utan stamrengned behaglig musik

som spelas pa en behaglig niva. Mysigt!”

Aven kombinationen av att kunna sitta och pluggagtéonen och ha ett café nara till hands
var valdigt uppskattat. Denna aspekt ndmndes aateevjuade och de specificerade vikten

av detta genom att forklara hur de da kunde sitastudera i huset fran morgon till kvall

utan nagra storre avbrott. En av de intervjuadestatarade att caféet i samma hus som denne
pluggade i mojliggjorde att denne fortfarande kutaden fika med sina vanner och vara

social aven da denne maste plugga mycket. Enligirdervjuade skulle detta inte vara

mojligt om denne pluggade hemma och darmed masig tal att ga ut for att fika. Att kaffet
var bade valdigt billig och gott var ndgot somavede intervjuade tryckte pa.

Studieutrymmen

Fem av de intervjuade angav att de regelmassigttjstde nationen som en studieplats. Dessa
ansag att nationen var en bra plats att sitta hajgp pa da den var sa varierad med tanke pa
hur de kunde utnyttja den for sina studier. Datdien tyst lasesal for intensiv inlasning, en
datasal dar de kunde sitta och skriva samt utrymuéele kunde sitta och jobba i grupp. Det
uppskattades aven att det fanns majlighet till niftek pa nationen, vilket kunde underlatta
studerande da de slapp ta sig till ett foretag elfeinstitution for att skriva ut sitt
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studiematerial. Det var dock en av de intervjuamia smte kande till denna majlighet trots att
denne efterfragade detta.

Det som daremot ansags negativt var att det siddbkvavt i studieutrymmena nar manga
satt dar samtidigt. Det var &ven en som namndegittrna for uppforande i biblioteket (den
tysta lasesalen) var oklara. Denne utvecklade@mnkentar med att beratta om bland annat
gamla lappar som satt uppe som forbjuder dem sten sbiblioteket fran att &ta eller dricka

i salen, men anda ar det manga som har vattenflaso sig in i biblioteket. Den intervjuade
uppgav en oro for de vardefulla béckerna i bibketeda bibliotekarien séallan var pa plats for
att se att reglerna foljdes och bockerna inte kiirekiada.

Utskott

Tva av de intervjuade angav att de utnyttjade natis idrottsutskott. Det som ansags bra
med detta var att de som studerar och arbetarlsanett intresse for sport i utskottet har
mojlighet att spela varje vecka. En av de interdpugidareutvecklade denna asikt genom att
forklara att denne inte hade tid, i sin nuvaramggsituation att vara med i ett seriést lag som
tranade flera ganger under veckan och dartill lmdeher pa helgerna. Det som daremot
kunde uppfattas som negativt enligt en av de ijdade var mixen av de som spelade i
utskottet. Ibland var det for manga nyboérjare satbog), vilket ledde till att spelet blev for
begransat och darmed trakigt for den som ar pégremiva.

Arbete

De intervjuade som jobbade pa nationen sag aveligmétien att arbeta som en tjanst dar de
kunde tjana lite pengar, fa nya erfarenheter sgiffatnytt folk. Att de var betrodda att gora
uppgifter som de forut inte provat pa var nagot sdlatyckte var viktigt for deras intresse
till att arbeta’Det var roligt nar man borjade att nagon troddet aban verkligen kunde gora
nagot man aldrig gjort forut. Att man fick chans@et stalldes lagom med krav att man
skulle fixa saker.”

Aven friheten att arbeta nar de ville och hur eflar sallan som passade dem sjélva
uppskattades. Med arbetet pa nationen, precis sednsporten, ansag de intervjuade att det
battre passade in i en students varierande schewta fast extrajobb. Nagot som
mojliggjorde de intervjuades engagemang pa natiol@mav de intervjuade angav dock att
denne forsokt fa arbetspass pa Orvar genom aktaskiejl till de ansvariga, skriva upp sig pa
olika listor samt ringa dem, men utan att lyckasnlntervjuade ansag inte att det borde vara
sa svart att fa tag pa arbete och darmed hade dtéhet jobbat pa andra nationer dar ett
enda telefonsamtal lett till att arbetspass gesdigtidits. Denne ansag aven att arbetspassen
pa Norrlands var for langa da det ar mycket svaatir®va bort sig for 12 timmar an till
exempel fyra timmar som passen pa Kalmars natiohkpnde vardFyra timmar kan vem
som helst gora.”

Utav de fem intervjuade som jobbat pa nationerkteyalla pa att de gjorde detta for att de
tyckte det var roligt. De ansag att jobba var nagddigt socialt dar de larde kanna nya

manniskor och knot kontakter. Den framsta anledminfgr att jobba pa nationen var enligt
dessa inte |I6nen utan att de umgicks med de andraadetade samt fick nya erfarenheter.

Utgang

Standarden pa festerna och klubbarna pa natioddkallad "utgang”) diskuterades inte i
nagon storre utstrackning av de intervjuade. Ationan hade lagom manga fester och att
dessa ofta var bra, var det enda som sades undesjirerna. Det som daremot diskuterades i
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en intervjugrupp var att det inte var férmanligt\ara med i Norrlands nation med tanke pa
rabatterat intrade pa festerna. De flesta andianmethar gratis eller markant reducerat
intrade for sina medlemmar pa klubbar och stap@got som intervjugruppen anség att
Norrlands inte hade i ndgon storre utstrackningttdar ett faktum som enligt
intervjugruppen kunde paverka varfor vissa valfeirae bli medlemmar i Norrlands nation.
"Manga undrar varfor man ar med i Norrlands nar mane far ga in gratis pa klubben. Det
ar manga som reagerar pa att man inte har fordédaillstid.” Att nationen ar 6ppen for alla
dagtid samt att den kvallstid inte skiljer pa meaditear och icke medlemmar leder till, enligt
intervjugruppen, att detta inte ger nagra incitananvara medlem i nationen dven om
personen flitigt utnyttjade dess tjanster.

Norrlands Varjehanda

Nagot som inte direkt sags som en tjanst de intadg utnyttjade, men som togs upp av en
intervjugrupp som en viktig del av nationen variordgtidningen, Norrlands Varjehanda.
Gruppen diskuterade tidningens roll som informati@mal av vad som hander pa nationen
samt att gora nationens aktiviteter synliga féa atledlemmar. En av de intervjuade
kommenterade att det att tidningen utgavs endasgdnger per termin inte var bra, vilket de
andra i gruppen instamde’Den ar nastan osynlig. Sen blir det aven bisarrajgr for
antingen annonseras evenemang som hander imortgrigdr eller sa ar det nagot valdigt
langt bortal[i tiden].” Gruppen ansag att tidningen darmed borde gesareoSom alternativ
togs aven upp mojligheten till en webbtidning sdmlle ges ut mellan den tryckta tidningen.

4.3 Kritiska handelser

| detta avsnitt presenteras de riktigt bra ochgddliandelserna som de intervjuade upplevt pa
Norrlands nation.

4.3.1 Negativa erfarenheter

Karleg

En av de intervjuade berattade om ett tillfalledgane gatt till Orvars krog och glomt sin
karlegitimation hemma. Det hade varit snostormagte den intervjuade hade inte haft nagot
intresse av att aka tillbaka och hamta kortet dénddodde langt borta. Darmed talade denne
med en av de som jobbade pa puben och forklaradstsation. Det hade varit nastan tomt i
puben och flera av de som arbetade dar satt oathetolggnt i salen. Den som den intervjuade
hade pratat med hade forst sagt att de kunde tériationen for att dar kontrollera fran
medlemsregistret att den intervjuade verkligennaionsmedlem och darmed beréttigad att
komma in pa puben. Detta |6fte forverkligades dimtk utan den intervjuade blev tillsagd att
ingen som jobbade i puben for tillfallet kunde uadhs for att hjalpa denne. Nagot som den
intervjuade uppfattade som en logn med tanke pdeattar flera i puben som inte gjorde
nagot vid detta tillfalle.

Matko
Att kon pa lunchen ofta ar lang var ndgot som edaintervjuade uppgav som sin negativa
upplevelse av nationen. Denne hade langt fran wsite¢et till centrum och hade darfor inte

* Ett slapp ar en fest som foljer en middagsittrpagnationen dar de som inte har varit med pa sgam har
mojlighet att delta i efterfesten.
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moijligheter att forst ta sig in i dit, sedan kdadé&, hinna ata och ta sig tillbaks till
universitetet i tid. Darmed hade den intervjuade mgjlighet att utnyttja lunchen pa
Norrlands.

Biljetter

Att biljetterna till atrdvarda evenemang, someitempel baler, emellanat nastan ar slut innan
de ens slappts till alla medlemmar pa nationenatpdes negativt av tva intervjuade. De
kande att ibland forbisags de medlemmar som safsadma studier och lade all sin tid pa att
plugga istallet for att engagera sig i nation&iag blev riktigt sur en dag nar jag tankte pa
det.” Dessa intervjuade holl med om att de som jobbadeagtionen och maojliggjorde for
andra att ta del av nationens erbjudanden natugigkulle belonas, men de ansag att det
kunde ibland dras lite val langt.

Valnamnden

En av de intervjuade tog upp en incident pa natiatée valnamndens hantering av ett arende
ifragasatts. Den intervjuade ansag att detta kit pa ett bra satt och gav ett daligt intryck
av nationen. Den intervjuade tog inte stallningnilruvida valndmndens agerande hade varit
ratt eller fel, men denne ansag att sattet someiéma hade hanterats pa inte var ratet
kanske var korrekt enligt regler, men man mast&agra hur saker ser ut utat. Om det ser ut
som att det ar en nepotistisk kultur, dar man gyrden man kanner, sa kommer inte folk att
engagera sig i samma utstrackning. | detta aremderhan intrycket att det var
ogenomtrangligt. Och oavsett om det var sa ellez,imar det den bilden som formedlade
utat. Detta ar inte bra, for da valjer folk att sengagera sig eller engagera sig nagon
annanstans. Vilket &ven kan leda till att man byiation.”

Vakter

En av de intervjuade hade fatt en riktigt daligaeghhet med vakterna vid ett besok pa
Orvars. Kon till Orvars hade varit Iang och ingdipgtes in. Personen som stod i garderoben
var langsam och sléappte endast ut folk. Darmed Hadentervjuade och dennes vanner gatt
in med ytterkladerna pa. Nagot som denne erkandfebgjort, men anda inte rattfardigade
det som hande sedan. En vakt hade kommit in ochuaianing slitit av jackan och vaskan av
den intervjuades klasskompis och kastat in denndegaben samt rytit &t dem att de gjort fel
nagot som den intervjuade ansag vara 6verdrivakten stampade runt som om det vore
Stureplan.”

Arbetsforhallanden

Trakiga handelser da de jobbat pa nationen vartrsigo tva av de intervjuade namnde som
nagot valdigt negativt. Ett daligt bemotande awde jobbar pa nationen fran arbetsledarna
ar under all kritik enligt en av de intervjuade.ribde ansag att det var viktigt att vara trevlig
mot arbetstagarna da huvudanledningen till attadjgsbar pa nationen ar att de tycker det ar
roligt: "Jag &r besviken pa att folk tar sig frihneten a#ira sur och otrevlig.”Aven det att

vissa som jobbat mycket pa nationen eller har n&tpgs post eller ambete déar tog sig
frineter som dessa var medvetna om inte var talamar en kalla till besvikelse till tva av de
intervjuade.

Overallfester

Att nationen inte alltid tillater overallfester vaagot som en av de intervjuade upplevde som
daligt. Speciellt som detta verkade variera fratilldér beroende pa vem det var som hade
ansvaret pa nationen. Enligt den intervjuade vaviltéigt att kunna ordna overallfester for

att studenter i Uppsala inte hade lika manga liifaatt anvanda sina overaller som tidigare
vilket bidragit till att overallernas betydelsetaden minskat'Overallerna ar ju en stor del
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utav studentlivet som har tappat valdigt myckéyika de senaste 5-6 aren. Och syns de inte
sa vill folk inte vara med, och det ar synd for deen stor del av den hela kamratsbiten pa
vissa omradefiav studentkratserjiaHar tillade dven en av de andra intervjuade att om
reglerna andrades fran ar till ar, sa att ett adeatillatet att ha fest och det andra inte, mast
underlaget till dessa beslut forklaras for att deste skulle ses som godtyckliga.

Toaletterna vid caféet

En intervjugrupp diskuterade damtoaletterna viéeagom nagot negativt. De ansag att dessa
luktade illa och att det varje dag var nagon toalet inte fungerade. Nagot som stod i
kontrast till de nyrenoverade toaletterna i en argel av husetDet var en fantastisk
upplevelse nar vi kom in pa slappet for Skvader @amfick ga in i de nybyggda toaletterna.
Det var ju en frojd att std dar och koa!”

5.3.2 Positiva erfarenheter

Jazzdansen

Att Norrlands nation har en alternativ utgang, areklubb, ansags som nagot positivt av en
intervjugrupp. Att det fanns ett alternativ till deera vanliga klubbarna gjorde att nationen
hade ett storre utbud som kunde tankas tillfretiadtara typer av medlemmar. Overlag var
det breda utbudet pa nationen nagot som samtligavjnade ansag vara lockande.

Intresse i och bemétande av medlemmar

Det var fyra av de intervjuade som tog upp mottdgande fatt pa Norrlands som det mest
positiva de upplevt pa nationen. Det var bade bantlit fran nationen da de intervjuade kom
som nya medlemmar och skrev in sig, bemétandeeaoth arbetade pa nationen under det
dagliga utnyttjandet samt bemétandet de fick nésjélea jobbade pa nationen. Upplevelsen
att nationen och de som jobbade dar verkligen lk#datresse for sina medlemmar och tog
sig tid att hjalpa dem var nagot som uppskattadégigt mycket”’Nar jag bytte till

Norrlands tog de tid och berattade vad Norrlandsi&att erbjuda. Om stipendier och sant.
De tog sig verkligen tid att prata med en. Jag @ar sakert i en och en halv timme. ”;
"Cafémastaren ar riktigt grym! Hon kom fram narsatt och fika och bérjade snacka med
oss och varva oss till caféet. Mest nog pa skamem, det var riktigt trevligt. Vi fick aven képa
kaffe fastan de redan stangt”

Nationens roll i att valkomna de nyinflyttade i U4aa diskuterades ocksa. En av de
intervjuade ansag att det allra basta som natigettrdenne var det varma bemotandet denne
upplevt vid forsta kontakten med nationen. Denrijtede forklarade att denne varit ny i
staden, kant sig lite ensam och precis borjatriyekurs dar sammanhallningen inte var den
basta. Men pa nationen hade denne fatt ett varikdw@ande och funnit vanner att umgas
med. Aven tva av de intervjuade som hade varitsbioéin Uppsala ett antal &r for att sedan
atervanda, namnde vikten av nationen som en fadtt gom skapade trygghet i deras liv.
Dessa utryckte att trots att de flesta av derasetdoch bekanta avslutat sina studier och
flyttat fran staden da de atervant till Uppsaldade de pa nationen hittat bekanta fran sitt
tidigare studentliv, vilket kandes betryggande.
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Tre av de intervjuade namnde &ven vikten av natismeccegaskor valkomnandet i
studentlivet i UppsaldReccegasken var jatte kul. Man fick ett posititryck av hela
nationen.”; "Det var bra att de grundligt gick igem hur man uppfér sig p& gasRer

Dansgolv

Tva av de intervjuade diskuterade aven hur detbfiyicket positivt Gverraskade éver att det
fanns s& manga dansgolv pa nationens slapp. Uedeggasken, som varit den forsta festen
dessa varit pa, hade stora delar av nationenstéarigd och det fanns endast ett fatal
dansgolv. Men da dessa tva intervjuade kommiétilslapp pa en annan gask, hade hela
huset varit 6ppet och flera dansgolv med olika ksigar var utspridda i husétMan markte
skillnad och det var jatte roligt. Det var olika sikstilar pa olika dansgolv vilket ar roligt for
da hittar man det som passar sig sjalv.”

Frukostbuffén

Att det finns en frukostbuffé pa Norrlands tyckteav de intervjuade var en tjanst utéver det
vanliga:"Det ar guld vard nar man inte hunnit kdpa sa mytokeat och sitter och pluggar
hela dagarna.”

Foreningarna

En av de intervjuade ansag att vara foreningsainationen var det allra basta med
medlemskapet. Denne var medlem i spexet och tytektgar kul att jobba tillsammans i en
grupp. Féreningen gav aven variation och ett uppbeit annars hektiskt studentlRNar
man jobbar ihop, affischerar, skriver manus ocliiadj, blir man en valdigt sammansatt
grupp. Da blir man en stark stjarngrupp som festah umgas. Spexet ar dven ganska
oserios, vilket ar skont att ha emellanat.”

4.4 Relation till nationen, andra medlemmar och lojalitet

Nar de kommer till relationen till nationen kandeftesta intervjuade inte att de hade nagot
starkt band till nationen. De utnyttjade nationemsn motesplats, dar de kunde ha socialt
umgange samtidigt som de pluggade eller at endndlte av de intervjuade angav att de
skulle karakterisera sitt forhallande till natiorsmm en renodlad konsumentrelation dar de
endast kom till nationen for att utnyttja vissajedanden i likhet med vilket annat foretag
som helst. En av de intervjuade uttryckte sin symgtationen féljande’Det ar ju inget
fotbollslag”, med vilket denne menade att man inte kunde skapieaskanslor for en nation.
Tva av de intervjuade tyckte dock att det var leatsatt de inte engagerat sig och utnyttjat
nationen mer. Dessa trodde att ifall de hade gietrskulle de emotionella banden till
nationen varit starkare.

Detta bekraftades i och med att de intervjuade ganfioreningsaktiva och jobbade pa
nationen ansag sig ha mer an bara en konsumeitrefiitnationen. Samtliga av dessa

tyckte att nationen hade spelat en stor roll malega de vanner de hade, hur de spenderade
sin tid och vilka erfarenheter de saml@et &r s& manga stora och konstiga saker man har
fatt gora som man annars inte skulle f&e sag sin relation med nationen som mer
dynamisk, som en émsesidig paverkan. En av devijntte uttryckte detta foljand&lag ar

® Reccegask ar en middagssittning fér de nykonumestterna i Uppsala dar de valkomnas till studecit-
nationslivet och dar de far radd om olika saker somelaterade till detta.
® En gask ar en middagssittning med efterfoljandpysl
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har for att det ar kul. Det ar inte nagot jagnyttjar.”. Med vilket denne menade att trots att
denne nyttjade nationens tjanster flitigigdyttjade denne inte nationen. For allt den
intervjuade fick av nationen gav denne nagot tiltba

Nar det kommer till lojalitet angav alla féreningtiaa samt hela den forsta intervjugruppen
att de kande lojalitet med nationen. De foreninggakorklarade detta genom att de kande
samvaro och gemenskap med andra medlemmar paeratién av de foreningsaktiva sa att
denne kande lojalitet med nationen pa grund avf@ieming denne tillhorde, men att detta
inte eliminerade mojligheten att i framtiden bytian ifall detta skulle kravas for att fa ett
stipendium eller en bostad. Forklaringar till varfie icke foreningsaktiva ansag sig vara
lojala var att den intervjuade hade ett intressationen och hoppades att det skulle ga val for
den eller att den intervjuade pratade val om natidiill andra. En av de intervjuade som
utnyttjade nationen for sina studier ansag sig latéojalitetskanslor, men daremot uppfora
sig lojalt da denne alltid pluggade pa Norrlandsstatt det fanns andra laseplatser narmare
till dennes hem.

Nar de intervjuade stalldes infor ett scenariordiyon av de tretton aktiva nationerna i
Uppsala skulle stangas, och alla fick en rést &r dationen som absolut inte skulle stangas,
uppgav daremot samtliga av de intervjuade att deskista pa Norrlands. Ett svar som inte
kravde nagon langre eftertanke fran alla utom &nijuad. Denne vagde mellan Norrlands
och Véastmanlands-Dala nation med resonemange¢mtiadiger Sveriges tredje storsta
privata boksamling, och detta var vart att skydoisaken till att de som inte tyckte sig kdnna
lojalitet trots detta skulle résta pa Norrlands fédjande:

« Att de maste sta for det val de gjort nar de bledi@mmar

» Att det skulle vara en skymf mot Uppsalas studemtin stadens stdrsta nation
stangdes samt att manga skulle bli berérda

« Med en defensiv attityd med fragan varfor Norrlaskislle utrotas

« Att huset var for fint for att géras en gallerig silket de ansag var 6det av manga
gamla fina byggnader som tvingats avsluta sin &icigrerksamhet.

4.5 Framtida utnyttjande

Betraffande det framtida utnyttjandet av nationesag de intervjuade att de inte saknade
nagot specifikt fran nationen. De hoppades barsaattma tjanster som erbjods idag aven
skulle finnas tillgangliga framover. En av de injaade tryckte pa att det var viktigt att
nationen skulle forbli en nation till alla vasegéidelar och inte férvandlas till ett
vinstdrivande foretag. En diskussion fordes avem intervjugrupp om att ta fram mera av
det norrlandska i nationens profilering, dettadtirnationen battre skulle kunna differentiera
sig och marknadsféra sig.

Vid en forfragan ifall de skulle fortsatta vara rreedmar pa Norrlands nation ifall
nationsobligatoriet avskaffades, svarade samtligggvjuade jakande. En uppgav till och med
att denne tankte vara medlem till sin dod. Darenpmistod osakerhet bland de intervjuade
betraffande om de skulle fortsétta sitt medlemskapnedlemsavgiften skulle hojas. En av
de intervjuade ansag att som student hade dermbunimycket pengar som helst och trots
att denne garna var medlem i nationen sa skullealementuellt behova avsluta sitt
medlemskap om det var for dyrt. En annan intervjioaidatte resonemanget med att denne
som avslutat sina studier och borjat jobba intéehélade ett intresse att betala en alltfér hog
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avgift for nagot som denne i dagens lage sallayttjiile. Tre av de intervjuade utvecklade
ett resonemang om att nationsavgiften kandes tngtf den betalas som en klumpsumma
och att den ska betalas i borjan av terminen ségh8dm manga andra utgifter som
exempelvis kurslitteratur.

En diskussion uppstod om vikten av nationerna fgpsala som studentstad och dess
betydelse for studentlivet. Flera av de intervjubhdde sjalv valt eller kAnde personer som
valt att komma till Uppsala for att studera justgeéind av det livliga studentlivet. Ett liv som
i stor utstrackning bedrivs pa nationerna. De ijtexde angav aven att mycket sallan
utnyttjiade privata tjanster ifall samma tjanstemfa pa nationerna. Nagot som kunde orsaka
problem da de skulle umgas med icke studerandesv@am pa grund av att de saknar
karlegitimation inte har tillgang till nationernd&ar man har vanner som inte pluggar pa
besok och ska ga ut, sa ar det alltid: jaha, vad k&n gora nu da?”

De intervjuade uttryckte en oro fér hur det skiglfemed nationerna ifall obligatoriet
avskaffades och ansag att det skulle vara en fddus)ppsala universitetsstad ifall
nationerna skulle behéva stangas. Utbver den sodeden av nationens verksamhet som
gjorde det enklare for studerande att hitta ettéamgg, omvaxling och trygghet, uttalade flera
av de intervjuade att nationerna aven speladddotieras studieprestation pa en mer konkret
niva: "FOorutom att nationen lockar folk att komma fiill Uppsala], sa har det aven en

annan koppling till universitetet: att det finnkéder dar man kan sitta och kunna fokusera
och gora ett bra resultat. Och att det finns bibéloman har tillgang till dar man kan lana
bocker man inte har rdd med eller som man intetédjtpd. Det material som finns, lokaler
och allt, kan bidra till en students resultat.”

4.6 Tillfredsstallelse

Vid forfrdgan angav nio av de intervjuade att demgcket néjda med nationen. Detta
berodde pa att de trots vissa aspekter som kusa@g&amissnoje var de intervjuade nojda
med nationen i det stora hel®isst, maten &r inte alltid god pa Orvars, men deten
smasak i det stora sammanhangdh av de intervjuade forklarade sin tillfredsstsé med
att denne inte hade sa hdga forvantningden kan inte stalla alltfor hoga krav pa nagot
som skots pa en ideell nivagn annan ansag att sjalva majligheterna till engegeg och
variation pa nationen gav orsak till tillfredsstgddle:"Allt jag utnyttjar idag ar jag mycket
ndjd med. Utdver det vet jag att det firméjlighetenatt engagera mig mer.”

Av resterande sex intervjuade sade halften atad@a en niva mellan "n6jd” och "mycket
nojd” och andra hélften att de var "ndjda”. Detbaklarade de som var n6jda med att de var
tillfredsstéllda med de tjanster som de tagit delnaen att de inte utnyttjat nationen
tillrackligt och hade inte det engagemang som skuibjliggtra att de nadde en niva av
"mycket néjd”. De som lag mellan "n6jd” och "mycketjd” angav samma orsak med
undantag av en intervjuad som sa att denne vangjsed vissa arbetssituationer. Detta
innefattade oklara arbetsuppgifter, orimlig arbétdla pa enskilda personer samt
l6neforhallanden som uppfattades orattvisa.
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5 Analys

| detta avsnitt analyseras de resultat som presasteforegaende kapitel med hjalp av
teorierna om kundfokus som togs upp i kapitelretta med syfte att undersoka ifall
Norrlands nation kan anvanda sig av kundtillfred@liésise som ett verktyg for att sdkerstalla
en medlemsbas i framtidei§apitlet har foljande avsnitt utifran vilka mojligkerna till
kundfokus analyseras: kundparametrar (6.1), bebbv@rvantningar (6.2), tillfredsstallelse
(6.3) och lojalitet (6.4), och varje aspekt komragranalyseras var for sig.

5.1 Kundparametrar

For att kunna forsta vad som ar viktigt for medleanna i de tjanster nationer erbjuder ska de
enskilda komponenterna, kundparametrarna, med élety/dr medlemmarna faststallas.
Utifran dessa parametrar kan de behov och forvaganianalyseras som erbjudanden
forvantas tillfredsstalla. Detta avsnitt ar uppdelter de tjanster som tagits upp under
intervjuerna och parametrarna som diskuteratséésa har sammanfattats. Dessa tjanster kan
ocksa ses som parametrar i sig sjéalva eftersonadesie komponenter nationen i sin helhet

ar byggd av. Det &r alltsa den specifika tillfradfislsen av alla dessa tjanster som ar basen
for den globala tillfredsstéllelsen av nationen dwthet.

Orvars krog

De parametrar som kunde urskiljas vara viktigani@édlemmarna gallande Orvars krog var
atmosfarenpersonalenbemdétandav besokarnvaliténpa maten santidsatgangervid
bestéllning. Av dessa var atmosfaren den allragakte och den parametern som var
avgorande for beslutet att nyttja denna tjanst.skillnad fran kvalitén och tidsatgangen som,
trots att det namndes av varje deltagare i intergeh darmed kunde uppfattas som en viktig
parameter, inte hade en lika stor paverkan pa waalatt nyttja puben.

Caféet
For cafét namndes parametrakvalitetpa maten, desrangd vantetid utbudsamt
atmosfar Dar varje komponent hade olika stor betydelsal&r enskilde medlemmen.

Lordagsfikat

For I6rdagsfikat uppkom det tre parametrar und@rijuernakvaliténpa matenpriset samt
vantetiden Utifran de korta diskussionerna som fordes and@dirdagsfikat kunde ingen
inbdrdes ordning hittas bland dessa parametrasdes dock de komponenter som ledde till
att de intervjuade var ndjda med tjansten.

Studieutrymmen

Parametrarna for nationen som en studieplatyamation pa typen av studieutrymmen som

erbjods klimateti studieutrymmena octillaggstjanstersom datorer, skrivare, bibliotek samt
café. For denna tjanst var det kombinationen avddkssa komponenter som utgjorde basen
for varfor de intervjuade valt att studera pa Namds. Med undantag av klimatet som var en
parameter som vid dagslaget uppfattades som negativ
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Utskott
Tillganglighetenochstandarderpa den sport som erbjods var de parametrar sowiktaya
for utnyttjandet av idrottsutskottet.

Arbete

Arbetsledarnasittityd, tillganglighet i form av arbetspasseliémgd och majlighet att fa pass
I6nen arbetetskaraktar samt dersocialaaspekterav arbetet var de parametrarna for tjansten
arbete pa nationen. Av dessa var den sociala aspekbetsledarnas attityd samt karaktaren
av arbetet de viktigaste, da dessa tillsammanslé&tidien trevliga och roliga atmosfaren

som var avgorande for att de intervjuade jobbadegpi@nen. Tillganglighet av arbetspassen
var ocksa parametrar som paverkade valet av atadtler inte arbeta, da dessa kunde vara
ett hinder for att nyttja denna tjanst.

Utgang

For festerna pa nationen uppkom foljande parametasiation i musikstilar frekvenserav
tillstallningarna samintradesavgifteningen av dessa parametrar ledde till att Nordand
utgangar prefererades 6ver andra nationers utgamgardar intradesavgiften kunde ha en
sadan effekt om den formades ratt.

Ovrigt

Andra parametrar som var av mera allman karaktdndta nationen vasemdotandeav
medlemmarna fran personalen,@tifessionelluppférandeav nationens medarbetare,
standarden ptbaletterna sarbehandlingemv medlemmamed olika grad av engagemang,
arkitekturensamtatmosfarenAv dessa var bemétandet av medlemmarna och aineospa
Norrlands de parametrar som var av storst vikt.

5.2 Behoven och forvantningar

Att kanna till vilkka behov som kunder, eller i detall medlemmar, forsoker tillfredsstélla
genom att ta del av nationens tjanster ar gruntlexittkunna forma ratt sorts erbjudanden.
Darmed &r det av yttersta vikt att nationenwaetoér deras medlemmar tar eller inte tar del av
vissa tjanster.

Det som framkommit tydligt i intervjuerna var a# ohtervjuade sokte socialt umgéange och
vanskap pa nationen. Vissa nyttjade nationen fdnitia nya vanner och bekanta medan
andra utnyttjade nationens lokaler till att trédfaa befintliga vanner. De som skapade nya
vanskapsband med andra medlemmar drevs av sitvlaetwocial kontakt med andra
manniskor, medan de som anvande nationen endastrstné@ffpunkt drogs till nationen pa
grund av de forvantningar som de hade pa den tdérséaren var en viktig faktor. For detta
var Orvars krog ett bra exempel. Ingen av dem saervjuades forvantade sig att bli snabbt
betjanade pa puben och en del férvantade sig i@ maten var god, anda fortsatte dessa
att vistas pa Orvars pa grund av att "det ar myishotsatsen till detta var Lordagsfikat dar
de intervjuade ansag att det goda utbudet och aradtifiningen vara viktiga aspekter.

Trygghet var dven nagot som en del av de interguad upp. Nationen skapade en plats dar
de intervjuade kande sig valkomna och dit de aktidde ga. Detta oavsett om de var nya i
staden, langt borta fran hemmet och de gamla vaaneller om de varit borta fran Uppsala
och atervant till ett studentliv dar gamla bekdnta mera befann sig.
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De som arbetat pa nationen diskuterade viktenl@neande fran andra. Drivande i deras
engagemang var att nagon trodde pa dem och liadét ple kunde gora nagot som de inte
gjort tidigare. Har kommer aven behovet for sjatvéiikligande in da de intervjuade stélldes
infér nya och utmanande uppgifter som de forvardadizra av.

Kopplat till sjalvforverkligande har vi aven behdw de som utnyttjade nationen som
studieplats. De efterfragade en mangsidig lokaldédkunde utdva sina studier pa ett enkelt
och smidigt satt. Tillaggstjanster sdsom datoréreit café i samband med studieutrymmen
uppfyller behovet att kunna skéta sina studier atdorott, men behovet for detta grundade
sig dock i drivkraften att skota sina studier véh @a detta satt utvecklas som person samt
forvekliga sina eller andras férvantningar om gjereprestation.

Det var flera av de intervjuade som antydde afbnah hade en mangsidig paverkan pa deras
studieliv. Inte bara konkret som en studieplat® @aen som en plats dar de kunde fa
variation i sin tillvaro och hitta ett socialt umgfe som kunde ge dem trygghet, det vill saga
allt som ar viktigt for att kunna ha en bra livskied.

En férvantan om att tjansterna som erbjods pa matidattre skulle passa in i en students liv
an andra liknande tjanster pa en privat marknadiven det en aspekt som gjorde att de
intervjuade utnyttjade nationen. De som gilladesptirta, eller de som ville jobba extra,
kunde gora detta pa nationen eftersom dessa ergjadante praglades av ett tvang att binda
sig eller regelmassigt ta del av dessa, nagottdevjpade ansags vara viktigt da de kande att
de inte fullt hade kontroll éver den tid de hadedigponera pa olika saker.

Avslutningsvis: det som tydligt framkom under iMjeierna var att nationen har olika sorts
medlemmar som utnyttjar nationen pa olika sattstadie med endast 15 medlemmar av

cirka 7500 kan inte ge nagra generaliseringar palbarlands nations medlemsbas kan
segmenteras, men nagra riktlinjer kan hittas. Epgering skulle kunna vara de som
engagerar sig i hationen genom antingen foreniragaller genom att jobba foér nationen.
Dessa utnyttjar inte bara de tjanster som ar gedlés som kan betalas med pengar utan dessa
utnyttjar &ven tjanster som kraver ett visst engsgey och personlig anstrdngning. Sedan
finns det de medlemmar som utnyttjar nationen meditisyftet att skéta sina studier och
konsekvent utnyttjar tjanster kopplade till deEa.tredje grupp ar de medlemmarna som
utnyttjar tjanster pa nationen mer sporadiskt, stéanre engagemang eller kontinuitet.

5.3 Tillfredsstallelse

Den ackumulerade tillfredsstéllelsen for hela nagiovar valdigt hdg, dar alla medlemmar
var pa ett kontinuum mellan mycket néjd och néjénBa ackumulerade tillfredsstallelse
baserades pa ett summerat varde for alla de gltibfidsstallelserna de intervjuade hade
haft pa nationen. Det vill sdga att omdomet avomatin som helhet baserades pa en
sammanfattad bedémning av alla de tjanster somtdevjuade hade nyttjat pa nationen vid
ett flertal tillfallen.

Som framkommit under studien hade flera av dewade vid nagot specifikt tillfalle eller
av nagon specifik tjanst inte blivit tillfredss@ddl. Inga av dessa enskilda fall var dock
tillrackligt starka for att paverka de intervjuadgsbala tillfredsstéllelse med nationen till en
sa hog grad att detta skulle ha blivit negatiketilantingen berodde pa att de negativa
erfarenheterna "0verrostats” av de positiva erfaeterna av samma tjanst som den
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intervjuade hatft, eller pa att den intervjuade kekelt slutat nyttja denna tjanst och valt
nagot annat istallet, vilket mojliggjorts av detrst utbudet Norrlands nation har pa olika sorts
tjanster.

Det som aven framgick fran intervjuerna var athwllemmar som inte kande sig
engagerade i nationen ansag att de 6éverhuvudtagdiindena den hogsta
tillfredsstallelseniva. Detta pekar pa att de ivjtemde sag nationen som nagot mer an bara en
organisation som passivt erbjuder tjanster tilagimedlemmar. De ansag, precis som de som
hade ett engagemang pa nationen, att for att gerklkunna utnyttja allt nationen har att
erbjuda bér medlemmar ta del av det arbete somf@kett skapa nationens tjanster. Detta
eftersom sjalva stjarntjansten pa nationen inendmamburgare eller ett glas billigt 6l utan en
storre helhet av gemenskap och tillhorighet. Ifjteteltagarna som inte hade gjort detta ansag
darmed att de inte nyttjat nationen till fullo odtirmed inte heller kunde na den hdgsta
tillfredsstallelsenivan.

5.4 Lojalitet

Begreppet lojalitet var nagot som vissa av de Wiade hade svart att greppa. Begreppets
innebord diskuterades och det ifragasattes ifathedlem kan kanna lojalitet mot en
studentnation. Efter viss eftertanke och diskussandet dock flera som ansag sig antingen
vara mentalt eller beteendemassigt lojala. Den ateifbjaliteten baserades pa att deltagarna
tyckte sig vara lojala pa grund av att de taladew@nationen infér andra samt att de hade en
onskan om att det skulle ga val for nationen. Berodlade beteendemassiga lojaliteten
manifesterades i en av deltagarna som konsekvdétjdaeg/ nationen trots att denne inte kéande
nagon mental lojalitet till Norrland. De deltaga@m sag sin relation till nationen som en
konsumentrelation ansag inte att de kande naggs kiglitet mot varken nationen i sig eller
de andra medlemmarna.

Motsatsen till alla dessa var de som pa nagovaétngagerade i nationen. Under intervjun
kunde det konstateras att de intervjuade som \gagarade i féreningar inte ifragasatte
begreppet lojalitet pa samma satt som de andragéehia och att samtliga aven tyckte sig
kanna lojalitet med nationen. Av alla de intervjga@r det endast dessa som uppvisade bade
beteendemassig och mental lojalitet och darmediexiaerades av hyperlojalitet. Darmed
borde det aven vara dessa medlemmar som har @d¢entdr det storsta inflytandet pa
nationen och dess verksamhet.

Det som dock talade emot att vissa intervjudel@agate ansag sig kanna nagon lojalitet till
Norrlands var svaren pa scenariofragan (avsnits 2%). Det var ingen av dessa som tvekade
med sitt svar att de skulle ge sin rost for NodkrDetta tyder pa att de, trots sina svar dar de
nekar lojalitet for nationen, pa nagon niva praf@rélorrlands nation éver de andra
nationerna i Uppsala. Anmarkningsvart var avematintervjuade tydligt hade en defensiv
installning da karobligatoriet och nationernas flidrdiskuterades. De uttryckte starka

kanslor for studentlivet i Uppsala som de forkniggpaned alla nationer i staden och ansag att
dessas existens inte bor riskeras. Detta skullaktwikas som att de intervjuade kanske inte
kénde tydliga lojalitetskanslor mot en enskild oatmen att de gjorde detta for
nationsvasendet som helhet. Detta understryks @vé&ommentarer om att de intervjuade
sallan utnyttjade civila tjanster vid tillfallen di& hade majlighet att utnyttja nationerna.
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6 Slutsatser

Syftet med denna studie var att studera vilka gatimingar Norrlands nation har for att
anvanda kundfokus som medel for att sakerstalfartsatt verksamhet. Att kundfokus
genom tillfredsstéllelse och lojalitet leder tibhgitiva effekter for en organisation ar en
forutsattning for denna fragestalining.

6.1 Svar pa delfragor

Utifran teorigenomgangen sammanfattades vissas@imingar som maste rada for att en
organisation ska kunna nyttja tillfredsstéllelsedti skapa fordelar for sin verksamhet. Dessa
var:

« Foretagets erbjudanden maste tillfredsstalla fodiem viktiga behov.

« Kunden far inte gora sitt kopbeslut utifran vaoasokning.

» Foretaget maste kanna till kundens forvantningant séifredsstalla eller Gvertraffa
dessa.

« Foretagets erbjudanden bor karakteriseras av faksom gor att kunden maste
anstranga sig for att fa ta del av erbjudandend&arkanner att den genom att ta del
av erbjudandet kan paverka sin tillvaro samt kuridemer gemenskap med andra
kunder, for att kunna skapa hyperlojalitet.

« FoOretaget maste agera pa en marknad utan bytéskaotch med rikligt av
information.

« Foretaget maste kunna tillfredsstélla kunden awiss framtida utnyttjande av
erbjudandena.

Vilka sedan omformulerades till fragor for dennadse:

1) Vilka sorts behov uppfyller nationens tjansterdiora medlemmar och vilken
betydelse har dessa behov for dem?

2) Baseras medlemmarnas nyttjande av nationens tifp@stariationssokning?

3) Vilka férvantningar har medlemmarna pa nationen?

4) Kan nationen tillfredsstélla dessa forvantningar behov?

5) Ar nationens tjanster av saddan karaktar att deasKéputsattningar for att framkalla
hyperlojlaitet?

6) Agerar nationen pa en marknad utan bytesbarri@enwed tillracklig information?

7) Kommer nationens tjanster kunna méta medlemmarnelas\vbaven i framtiden?

Det &r genom att besvara dessa fragor som slutsais@ras huruvida Norrlands nation kan
anvanda medlemsfokus som ett verktyg i sitt stiskegarbete for en fortsatt verksamhet.

Vilka sorts behov uppfyller nationens tjanster férsina medlemmar och vilken betydelse
har dessa behov for dem?

De behov som nationens tjanster uppfyller for smealemmar ror framfor allt behoven av
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sjalvforverkligande, uppskattning fran andra, sbirimyghet eller gemenskap med andra, sa
kallade hognivasbehov. Det ar inte i forsta handnp@d av de fysiologiska behoven som
hunger eller torst eller behov for fysisk trygghetn medlemmarna soker sig till nationen.
Darmed uppfylls en av forutsattningarna for attjayinetoden kundfokus pa nationen da att
tillfredstalla hognivasbehov ar en av forutsattaming till att hyperlojalitet ska kunna skapas.

Vikten av att tillfredsstélla dessa behov varierddek mellan deltagarna i intervjugrupperna.
Vissa av de intervjuade kunde tillfredsstélla ddssgov aven pa annat hall, som till exempel
behovet av socialt umgénge. Vissa av deltagarna Wadher sedan tidigare i stan eller
skaffade vanner i samband med sin utbildning, médlaandra var nationen en viktig del av
att hitta vanner i en ny stad. Darmed varierar igiigten for nationen att skapa lojalitet hos
sina medlemmar i denna aspekt.

Baseras medlemmarnas nyttjande av nationens tjanstea variationssokning?

En annan aspekt som talar for att nationen skuilten& anvanda sig av tillfredstallelse for att
fa lojala medlemmar ar att for de flesta tjanstsdras inte valet av tjanst pa
variationssokning. Deltagarna i studien angadattitnyttjade nationen genom vissa valda
tjanster som de funnit tillfredsstéllande och s@iteinte aktivt till andra alternativ. Flera av
deltagarna i studien angav att Norrlands hade amtpa grund av att det var den storsta
nationen i Uppsala och hade ett stort utbud. Dettabar dock inte att de intervjuade ville ha
ett stort utbud av tjanster for att kunna utnydigen alla, utan vikten av detta var att nationen
var ett levande stélle dar det alltid hande ndgotfaktor som ledde att nationen fick en
gemytlig atmosfar.

Vilka forvantningar har medlemmarna pa nationen?

Nar det kommer till forvantningar pa nationen famedlemskap verkar dessa vara néara nog
obefintliga. De flesta som inte kommit i kontaktaretudentlivet tidigare hade ingen
uppfattning om vad en nation &r och kunde darmeiskapa nagra forvantningar. Det blir
darmed omojligt for en nation att baserat pa fomigar skapa tillfredsstallelse. Nationerna
skulle dockkunnaskapa forvantningar hos de nya studenterna gedtine bnformation och
marknadsforing.

De som daremot varit med i nationslivet ett tagebassina foérvantningar pa sina och andras
tidigare erfarenheter och darmed géller det foionan att fortsatta eller forbattra sin
verksamhet for att tillfredsstalla medlemmarna.t &even har som nationen boér vara valdigt
uppmarksam rérande vilka férvantningar som ar gfior medlemmarna. Exempelvis var
atmosfaren den viktigaste parametern for tillfrégéléslse pa Norrlands nation. Darmed bor
nationen vara valdigt aktsam om denna parametatt si&n inte forsamras. Samtidigt har
nationen mojlighet att genom forbattring av paraaremned laga forvantningar, som
leveranstid av mat pa Orvars eller lukten pa t@fttien vid caféet, kunna hoja
tillfredsstéallelsen hos sina medlemmar. Genomgaigedte olika parametrarna fér nationens
tjanster visar aven att samtliga av dessa ar fakgmm nationen har kontroll 6ver och darmed
har mojligheten att paverka, vilket talar for difredsstéallelse kan nyttjas av nationen som ett
verktyg for att skapa lojalitet. Ifall nationenénskulle kunna styra dessa parametrar, sa skulle
den inte kunna paverka tillfredsstallelsen dessarpetrar skapar och det skulle inte ga att
jobba med kundfokus.

30



Kan nationen tillfredsstalla dessa forvantningar ot behov?

Vad galler nationens formaga att i dagens ladestilsstalla sina medlemmars behov och
forvantningar verkar denna vara bra. Under stud@n genomforts framgick det att alla
deltagarna var "nojda”, "mycket nojda” eller paggan mellan dessa tva tillstand.

Ar nationens tjanster av sddan karaktar att de skapr forutsattningar for att framkalla
hyperlojlaitet?

De tre faktorer som, utéver att tillfredsstalla hisgibehov, ar basen till superlojalitet &ar
huruvida: (1) en anstrangning kréavdes for att taasleerbjudandet, (2) en medlem genom att
ta del av erbjudandet kunde paverka sin tillvarots@) denna kunde finna sann gemenskap
med andra medlemmar. Utifran studien har det kukoastateras att nationens erbjudanden
kan innefatta alla dessa faktorer, men att dettarlpé medlemmarnas egna engagemang. Att
nationen med sina tjanster kunde paverka medlenasdiltvaro var det som de flesta
deltagarna tyckte stamde for dem. Aven den som st engagemang i nationen ansag att
bara genom finnas dar och tillsammans med de aradi@nerna skapa en plattform for
Uppsalas studentliv, sa hade nationen en paverkaepnes liv.

Anstrangning, annat an i pengaform, ansag de inizdge inte kravs for att ta del av alla
tjanster pa nationen. De insag att nadgon masteaafiieatt tjansterna skulle vara tillgangliga
for medlemmarna, men eftersom det inte var deajgébm gjorde det sa skapar detta inte
heller en mgjlighet till hyperlojalitet hos dessadiemmar. Det som dock kravde
anstrangning och som de flesta deltagarna ansagewavardefull tjanst pa nationen, var den
gemenskap och tillhérighet som kunde skapa stackdieslanga relationer. Detta
sammanfaller a&ven med den sista faktorn, genuiregekap. Utifran studien kunde det
konstateras att nationen har goda forutsattningy@eaom sina tjanster skapa genuin
gemenskap och riktiga vanskapsband mellan sinaemadéar. Det var dock inte alla som
utnyttjade denna méjlighet och darmed ar mojlighete skapa hyperlojalitet hos dessa
medlemmar samre. | denna studie var det endastrdevarit eller var féreningsaktiva pa
nationen som karakteriserades av hyperlojalitet.

Agerar nationen pa en marknad utan bytesbarriarer @h med tillracklig information?

For att kundtillfredsstallelse ska kunna ledaldijhlitet far det inte finnas bytesbarriarer eller
brist pa information pa marknaden. | Uppsala &jevstudent fri att byta nation nar denne vill
och darmed finns inga faktiska bytesbarriarer. Bértekan en dubbel avgift for
nationsmedlemskap forekomma ifall bytet goérs i emtav en termin, vilket kan ses som en
tidsbegransad bytesbarriar. Sjalva processen &yianationen ansags av en av de
intervjuade vara invecklad och darmed kan detig $jélv skapa en bytesbarriar. Nagot som
skulle kunna elimineras med tydlig och lattillgagghformation om processen.

Det finns ocksa rikligt med information om nationatillgangligt for medlemmar som erfarit
nationslivet ett tag, vilket innebar att detta iateett hinder for anvandning av
kundtillfredsstéallelse som verktyg pa en nation.9den daremot inte anser sig ha tillrackligt
information om nationerna for att kunna skapa sigigpfattning om nationerna ar de nya
studenterna i Uppsala. Nagot som kan skapa eréibéiliriatt bli medlem i en nation, men
som kan elimineras med en foérbattrad informationdamg till nya studenter.
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Kommer nationens tjanster kunna méta medlemmarnas éhov aven i framtiden?

Fragan huruvida nationen aven i framtiden lyckiifsetilsstélla sina medlemmar &ar nagot som
endast kan besvaras i ett retrospektiv. Enlightiervjuade sjalva skulle nationen dock kunna
aven fortsattningsvis tillfredsstalla dessa. Dedeiimte att de saknade nagot fran nationen
och angav att de hoppades nationen skulle forts#gthsamma verksamhet som i dagens
lage. En deltagare tryckte pa att nationen intedndiras till ett vinstdrivande féretag med
fokus pa det monetéra resultatet utan forbli efonahed allt vad det i dagens lage innebar.

6.2 Sammanfattning och slutsats

Sammanfattningsvis kan svaren pa de fragor somdasil borjan av detta avsnitt presenteras
foljande:

1. Vilka sorts behov uppfyller nationen tjanster hmmsnedlemmar och vilken betydelse

har dessa for kunden?
Hognivabehov vilkas betydelse varierar bland medlemarna.

2. Baseras medlemmarnas nyttjande av nationens tifp@stariationssokning?
Nej.

3. Vilka férvantningar har medlemmarna péa nationen?

Nya medlemmar har inga forvantningar, men dessa kutke skapas genom béttre
informationsspridning samt marknadsféring. De gamlamedlemmarnas
forvantningar baseras pa tidigare erfarenheter pa ationen.

4. Kan nationen tillfredsstalla dessa forvantningar behov?

Ja.

5. Ar nationens tjanster av saddan karaktar att dessKéputsattningar for att framkalla
hyperlojlaitet?

Ja, men detta géaller bara for medlemmar som engagar sig i nationens
verksamhet som en medlem och inte som en kund.

6. Agerar nationen pa en marknad utan bytesbarri@enwed tillracklig information?
Inga faktiska bytesbarriarer finns, men vissa minde barriarer har uppstatt i
verkligheten. Dessa gar dock att med god informatio elimineras. Rikligt med
information finns till studenter som deltagit i Uppsalas studentliv tidigare, medan
de nya medlemmarna inte fatt tillrakligt med information.

7. Kommer nationens tjanster kunna méta medlemmarelas\vbaven i framtiden?

Ja.

Slutsatsen ar darmed att Norrlands nation hardattrtingar att anvanda kundfokus som
medel for att sakerstalla en fortsatt verksamhit aft detta ska fungera maste dock vissa
atgarder vidtas bland annat fér en férbattrad mfmtionsspridning om nationerna. Atgarder
maste aven tas for att skapa mer engagemang bladi@mmarna sa att dessa inte ser sig
sjalv endast som en konsument till nationen. Dféttatt ha starka forutsattningar att skapa
hyperlojalitet. Ju mer engagerade medlemmen a@romen desto battre &r chansen att
tillfredsstalla behov av sjalvforverkligande octtiso tillhorighet vilket sedan kan skapa bade
beteendemassig och mental lojalitet. Att skapditejdhos den ej engagerade medlemmen ar
aven det mojligt, men detta kraver en mycket hafp é@mn) standard pa tjansterna som
overtraffar medlemmarnas forvantningar. Detta dérl@gsen kvalitet i jamforelse till
konkurrenter kan skapa ett beteendemonster hoeemetiirna som karakteriseras av lojalitet.
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Detta kan dock vara svart att lyckas med i en stundgion som bedrivs av ideellt arbete och
dar omsattningen pa arbetskraften samt ledningbaigir
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7 Diskussion

Att fa manniskor engagerade i nagot som de intessféar nagon direkt fordel av ar svart.
Detta galler &ven nar det kommer till att hittaemjudeltagare till olika sorters studier. | en
studentstad som Uppsala dar flera hundra studskitieer uppsatser eller examensarbeten
varje termin, och dar forfragningar om intervjudgtande eller forsokspersoner kan hittas
overallt, ar uppgiften sékert &nnu svarare an pdgaandra stallen. Trots detta valdes for
denna studie en kvalitativ metod, som kraver ettt #ngagemang fran de intervjuade. Detta
da forfattarens forhoppningar och forvantningaratainationerna, som tycks ligga varje
student nara, skulle vara nagot studenter skudleasipp for. Utover detta belénades
deltagarna aven med mat och fest, vilket mangaeagren stark motivationsfaktor for
studenter att engagera sig.

Dessa forhoppningar och férvantningar uppfylldeskdate till den grad som skulle ha

behovts for att kunna presentera tillforlitligatsiatser i denna uppsats. En storre forstaelse for
vadvissamedlemmar av Norrlands nation vill ha fran natiohar bildats, men detta

avspeglar dock endast ett litet fragment av hefaufadionen pa nationen. Att fa slutsatser

som gar att generalisera pa en hel populationtérsiyftet med en kvalitativ studie, men anda
ar det av vikt att kunna fa fram den mangfald aktéssom kan finnas i en population. Nagot
denna studie inte helt lyckats med. Dock &r detthdjan till en djupare forstaelse for den
mangfald som finns bland medlemmarna vilket forhopgsvis kan nyttjas av nationens
beslutsfattare.

Att kundtillfredsstéllelse ar ett komplext begrespm helst studeras med en kvalitativ studie,
och darmed en 6ppen intervjuform, var nagot somesfirakades i metodbdckerna. Det
framkom dock under gruppintervjuerna att kundtiifsstéllelse och andra relaterade begrepp
var sapass komplexa att deltagarna i intervjueau lsvart att bilda sig en uppfattning om
vad dessa innebar. Detta gjorde att de intervjildldad hade svart att uttala sig om
diskussionsamnen och darmed var det svart atafa fre svaren som soktes. Forfattaren
anser darmed att det i en studie som denna skaiéetil férdel att exemplifiera begreppen
med i forvag bestamda definitioner for att skap@emensam forstaelse éver begreppen
mellan de intervjuade och intervjuaren. Detta kackddrsvaga en del av styrkan i den
kvalitativa metoden, dar fri diskussion ska ledlanfa synpunkter, da spontana tankefloden
och kanslor kan elimineras pa grund av att exemigléer de intervjuade att tanka i
forbestamda banor. En forstaelse av begreppencirgtandlaggande for att kunna fa fram
svar 6ver huvud taget och darmed kan denna fordgbkugga nackdelarna. Detta &r av
sarskild vikt da intervjuaren ar oerfaren och pangrav tids- (och deltagar)begréansning inte
har tid att lara sig den basta tekniken for ataledervjuerna.

Trots detta har denna studie bidragit med visswfgrimation. Inte minst till forfattaren sjélv,
som bade i sin litteraturstudie och empiriska studir lyckats fa& mycket ny kunskap om bade
kundtillfredsstéllelse i sig men aven i konstenudtbra en vetenskaplig undersékning. Men
aven for Norrlands nation som via denna studiefam inblick i olika medlemmars satt att
se pa nationen.

Den slutliga bidraget denna studie kan ge natiématock kanske mer i form av fragor an

svar. Nar denna studie paborjades stallde Norrlaatiens 1Q, Jon Stridh, en fraga som 16d:
"Hur tillfredsstéaller man 7 000 medlemmar, ellerdiat ens mojligt?”] denna studie har det
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visat sig att nationen har en mangfald av medlensoar alla soker olika saker. Pa nationen,
dar den framtida verksamheten och marknadsféridggemder konstant diskussion, blir
darfor fragorna som maste besvaras:
Vil vi tillfredsstéalla 7 000 medlemmar, eller rémkdet med att koncentrera sig pa
vissa segment?
* Vilka segment ska dessa vara?
« Vad skulle en sadan avgransning innebara for nati@framtida verksamhet och
medlemsbas?

35



Referenser

Litteratur och skrifter

Bowen, J. T. & Shiang-Lih, C. 2001. The relatiopsbetween customer loyalty and customer
satisfaction)nternational Journal of Contemporary Hospitalityalagement2001:13, pp.
213-217

Hill N & Alexander J. 2006Customer satisfaction and loyalty measurem&hied. Ashgate
Publishing Company, Burlington

Holm, G. & Stranberg, H. 2009. Karen och nationegaatuffare tider till moétessrgo,
2009:4,s. 6

Holme, | M. & Solvang B K. 1997. Forskningsmetodim kvalitativa och kvantitativa
metoder 2 uppl. Studentlitteratur, Lund

Mc Shane, S L & Von Glinow, M A. 200®rganizational behaviour: Emerging realities for
the workplace revolutiar8“ ed. McGraw-Hill/Irwin, New York

Regeringen. 2009-02-26agradsremiss: Frihet och inflytande — karobligaats avskaffande
Soderlund, M. 199en n6jda kunderiLiber Ekonomi, Malmo

Soderlund, M. 2001Den lojala kundenLiber Ekonomi, Malmo

Sorgvist, L. 2000Kundtillfredsstallelse och kundmatning&tudentlitteratur, Lund

Venetis, K.A. & Ghauri, P.N. 2004. Service quabtyd customer retention: building long-
term relationshipg-uropean Journal of Marketin@004:38, pp. 1577-1598

Wang, Y. & Hing-Po, L. 2003. Customer-focused perfance and the dynamic model for
competence building leveragingpurnalof ManagemenbDevelopment2003:22, pp. 483-526
Personliga meddelanden

Stridh, J

Forste kurator Ht08-Vt09, Norrlands nation

Personlig intervju, 2009-03-25

Internet

Ergo,www.ergo.nu
1. Orosmoln 6ver nationerna, 2009-05-04

WWw.ergo.nu

NN, Norrlands nationywww.norrlandsnation.se

36



1. Styrdokument, 2009-05-04
http://www.norrlandsnation.se/?sc=sida&sidid=98 &#tafl

2. Startsida, 2009-05-04
http://www.norrlandsnation.se/?sc=

3. Organisation, 2009-05-04
http://www.norrlandsnation.se/?sc=sida&sidid=11&#af

SG, Student Guidemyww.af.lu.se
1. Introduktion, 2009-05-04
http://www.af.lu.se/studentguiden/natil.html

WI, Wikipedia,www.wikipedia.se
1. Studentnation, 2009-05-04
http://sv.wikipedia.org/wiki/Nationsobligatorium
2. Skanelandens nation, 2009-05-04
http://sv.wikipedia.org/wiki/Sk%C3%A5nelandens_pati
3. Kuratorskonventet i Uppsala, 2009-05-04
http://sv.wikipedia.org/wiki/Kuratorskonventet i pgala

37



Bilaga 1: Affisch

Beratta vad du tycker om din nation!
- bli belénad med mat och fest!

Under varen kommer en studie genomforas pa Nomslaation om hur ni medlemmar
uppfattar nationen och vad ni tycker &r bra ocligtiabied denEn unik chans for dig att
beratta vad Du tycker! Som tack for att du stallt upp kommer du att fpliden pa en
hamburgare pa Orvars SAMT fa en slappbiljett till Hemférlovningsgasquerden 30 maj.

Studien kommer att genomforas i sa kallade fokumggu Detta innebér att grupper formas
med 6-8 personer och sedan far ni genom att diskoted varandra ta upp saker som ni
anser ar viktigt med nationen samt vad som ar binavad som kan forbéattras. Enkelt uttryckt
handlar det alltsd om athder 1-2 timmar sitta och snacka om era asikter ommationen.
Gruppen kommer att traffas vid ett tillfalle undexcka 17 eller 18 (20 april — 29 maj).

Undersokningen gors inom ramen av en C-uppsatsesoav Norrlands medlemmar skriver i
foretagsekonomi. Resultaten av denna studie skaahpgs som har ansvar for nationens drift
att fa en battre forstaelse for vad vara medlenvifiadna av nationen sé att vi pa basta satt ska
kunna forvalta var fantastiska nation aven i fraieti.

Maila en intresseanmalan tillstudie@norrlandsnation.se

Skriv i mailet:
1) Namn
2) Telefonnummer
3) Hur lange du varit medlem i Norrlands nation
4) Ifall du har bytt nation vid nagot tillfalle
5) Ifall du ar foreningsaktiv pa nationen

Anmal dig sa snart som majligt, meanast den 15 april Du kommer sedan kontaktas under

vecka 16 da du bokas in i en passande fokusgrupptill 60 personer kommer att kunna ta
del i denna studie.
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Bilaga 2: Intervjumall

Valkomna deltagarna

Bjuda pa fika

Repetera syftet med studien

Beratta om bandspelaren och anonymitet
Dela ut tackpresenterna

Forvantningar

Varfér gick ni med i Norrlands?
Hade ni nagra specifika forvantningar pa nationemmationslivet nar ni borjade?
Har dessa forvantningar uppfyllts? Har forvantningaforandras?

Utbudet

Vilka tjanster utnyttjar ni for det mesta?
Vilken standard tycker ni dessa tjanster haller?
Kritiska handelser: daliga och bra

Relationen till nationen

Hur forhaller ni er till nationen/Vad ar er relatitill nationen?

Paverkar nationen ert liv och er tillvaro pa nasitt?

Vad far ni fran nationen?

Ger ni nagot till nationen?

Skulle ni saga att ni kdnner lojalitet mot natioken

Scenario: om nagon nation maste stangas och magdien rost till vilken nation ni absolut
inte vill ska stangas, vilken valjer ni och varféler skulle ni 6ver lag rosta?

Kanner ni gemenskap med andra norrlanningar?

Framtiden

| ert framtida utnyttjande av nationen, vad arsiteh &ar viktigast?

Om nationsobligatoriet avskaffas, kommer ni attdétta vara nationsmedlemmar?
Varfor/Varfor inte?

No6jdhet

Ar ni néjda med Norrlands pé en skala:
mycket missndjd - missnojd — neutral — néjd — negaidjd
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