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Executive summary

This thesis investigates customer satisfaction and — loyalty and how customer experience drives these
two factors at the Danish aquarium “Den Blé Planet”, DBP. Through an examination of various fiscal
reports, it has become apparent that DBP are experiencing some difficulties in relation to the number
of visiting customers. Due to the outskirt of the project, the research is limited to Danish customers

only.

The thesis is structured as an empirical research study, which aims to operationalize the conceptual
theoretical framework EPSI. Through the use of EPSI, a SEM-model is developed in order to
contemplate the most essential satisfaction- and loyalty-drivers. Accordingly, the thesis aims to
identify an unbiased response in order to solve the difficulties, experienced by DBP. The research is
done in two steps: 1) qualitative and 2) quantitative. The research is commenced by personal
interviews, followed by the quantitative research based on a questionnaire of 55 questions, comprising

227 respondents.

Through the qualitative research, several service aspects are found to impact satisfaction and loyalty.
It is concluded that especially price, expectations, employees, diversity of animals and finally,
learning and activities is crucial in the customers evaluation process. However, image, interior design

and the cafes are also found to have an influence.

The results of the quantitative research shows that the Danish customers at DBP can be divided into
six segments. Through SEM, the quantitative research further shows that four factors affect customer
satisfaction in a positive direction, these being: “Expectations”, “Aquariums”, “Information and
atmosphere” and “Mobility”. “Expectations” and “Information and atmosphere” respectively, are the
two factors, which affect customer satisfaction the most. As the reliability and validity of the model is
tested, the conclusions drawn from the model are much less precarious, had they been based on a

regression model.

The thesis proceeds to recommend the implementation of six initiatives, in order for DBP to increase
customer satisfaction and —loyalty. These are subsequently divided into the categories: low, medium
and high, depending on their required resources for a successful implementation. The
recommendations include the use of nudging and virtual reality, tracking the guests, an improvement

of the “create your own fish” area, real-size plastic figures of fish and finally, daily quizzes.
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1.0 Indledning og motivation
Maden marketing teenkes i mange virksomheder har i de seneste r undergéet en voldsom forandring,

en forandring, der kan ses som et resultat af det paradigmeskift, der var undervejs, allerede for
overgangen til det nye millennium (Hoekstra et al., 1999). Den forhenvarende, transaktionsbaserede,
tankegang er i mange virksomheder blevet aflgst, af en relationsbaseret tilgang, i hvilken kunden og
dennes langsigtede profitabilitet er hovedfokus for virksomhederne (Grenholdt & Martesen, 2005). Et
stigende antal virksomheder arbejder dermed ud fra opfattelsen af, at en maksimering af
kundetilfredsheden, samtidig ogsa vil resultere i, at den langsigtede profit maksimeres, idet genkeb og
spredning af positiv Word-of-Mouth (WOM), dermed er mere sandsynlig (Ballantyne et al., 2011).
Den nye méde at tenke marketing, er omdrejningspunktet for det felgende projekt, hvis primare
fokus sdledes vil koncentrere sig om maksimering af kundetilfredsheden og —loyaliteten. Projektet er
skrevet med afsat i Cand.merc. EMF-uddannelsen, der blandt andet har fokus pé at implementere
malbarhed i marketing, hvorfor dette ogsé spiller en central rolle i det n@rvarende projekt. Til
undersagelse af det ovennavnte, er en raekke fag tilteenkt, som verende de centrale styringsredskaber,

disse veerende: 1) Relationship marketing, 2) Forbrugeradferd og 3) Markedsanalyse.

Ved projektets start, var der en interesse i at undersgge, hvordan de forbrugeradfaerds- og
markedsanalytiske teorier, kunne kombineres med praksis, i en analyse og maksimering af
kundetilfredsheden og -loyaliteten for en given virksomhed. Denne interesse er sdledes ogsa afspejlet
i tilgangen til projektets problemstilling. I forbindelse med en analyse og maksimering af
kundetilfredsheden og —loyaliteten, vurderes servicebranchen at vaere serligt interessant, da
virksomhederne indenfor dette omrade, ofte er i taet kontakt med kunderne. P4 baggrund heraf
vurderes det, at en maksimering af kundetilfredsheden vil have en stor effekt pd denne
virksomhedstypes profitabilitet. Mere specifikt, anses underholdningsparker, sdsom tivolis,
zoologiske haver, akvariums med flere, som verende sarligt interessante i denne kontekst, hvorfor
akvariet ”Den Bla Planet”, herefter DBP, anvendes som case virksomhed for projektet.
Konkurrenceintensiteten indenfor underholdningsparkerne er enormt hgj, hvilket primart skal ses som
et resultat af de mange valgmuligheder kunderne, herefter gasterne, har at vaelge i mellem. Om end
markedet kan siges at vere yderst diversificeret i sit udbud, vurderes det alligevel at akvariums er i
teet konkurrence med eksempelvis tivolis, museer og zoologiske haver, da disse vil vaere alternativer
for gaesterne, ndr en underholdningspark skal besgges. P4 baggrund af dette, skennes et aget fokus pa
kundetilfredsheden som varende essentielt, for at styrke DBP’s position pad markedet og deres

overordnede profitabilitet og lensomhed.
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2.0 Emne

Som beskrevet ovenfor, er det overordnede formél for dette projekt at analysere og oge
gaestetilfredsheden og —loyaliteten hos DBP. Det er herunder vigtigt at fremhaeve, at
gaestetilfredsheden ikke i sig selv, mé veare et enkeltstiende mal for DBP (Grenholdt et al., 2000),
men snarere ber tenkes anvendt som et middel til gget gaesteloyalitet og dermed forbedrede
finansielle resultater (Anderson et al., 2004). At have det ovenstdende som en central del i den
fremadrettede strategi, skennes nedvendigt i forbindelse med at opfylde DBP’s overordnede
malsatning: ”’[...] at vaere blandt de fem mest besogte attraktioner i Danmark™ (Den BI& Planet,
2018a). I forlengelse af det ovenstadende, har DBP som forretningsgrundlag, et forventet gasteantal

pa 700.000 arligt (ibid.).

Vigtigheden af at skabe tatte relationer til gaesterne, skal specielt ses i lyset af to ting, 1) den hirde
konkurrence pa markedet og 2) digitaliseringen, der blandt andet har medfert fodslen af sociale
medier. Fremkomsten af sociale medier, sésom Facebook, Twitter og Tripadvisor med flere, har skabt
en gget volatilitet pd en lang reekke markeder, grundet storre informations flow, hvilket har gjort
forbrugerne mere kraesne (Kapoor et al., 2015). Virksomheder, som evner at skabe gode
gasteoplevelser, vil blive belennet med deling af positiv WOM, hvorimod virksomheder, der leverer
dérlige gasteoplevelser, vil blive straffet med deling af negativ WOM. I forlengelse heraf ber det
navnes, at negativ WOM har en storre absolut effekt pd gaesternes kebsvillighed, end positiv WOM
har (Baker et al., 2016). Séledes, skader negativ WOM altsd mere end positiv WOM gavner, hvilket

ligeledes er vaesentligt at overveje.

At arbejde med gesterelationer, som beskrevet ovenfor, indebaerer en implementering af mélbarhed i
DBP’s service management program, idet dette muligger en identificering af hvilke specifikke
servicedeterminanter, der har sterst indflydelse pé tilfredsheden og loyaliteten. Herved, muliggeres
ikke alene en méling af den nuvarende performance pa udvalgte determinanter, men fremtidig
fremgang vil ligeledes kunne spores, hvorefter der lebende vil kunne laves justeringer i service
management programmet. Det ovenstdende vurderes, at vare yderst kompatibelt med DBP’s mission,
der lyder som folger: ”[...] fa bern og voksnes hjerter til at banke for vandets forunderlige liv”’ (Den
BI4 Planet, 2018b). Som det vil fremg i det felgende afsnit, er der dog flere steder, hvor DBP har

nogle udfordringer, som der kan arbejdes med fremadrettet.

3.0 Problemfelt

Som beskrevet i det ovenstdende afsnit, har DBP som deres overordnede malsetning at veere blandt
de fem mest besogte attraktioner i Danmark. I tilleeg hertil, har de et forventet besegstal pa 700.000
arligt, som deres forretningsgrundlag. Set i relation til de to ovennavnte ting, har de seneste &rs
udvikling for DBP taget en negativ drejning, hvorfor DBP kan siges at have nogle udfordringer i

forhold til at opnd deres erklerede mélsatninger.
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Ses der startende pé besggstallet, havde DBP henholdsvis 1,08 mio., 768.000, 603.000 og 592.000
besaggende geester for 2013, -14, -15 og -16 (Bilag 1; Den Blé Planet, 2014). Omregnes ovenstaende
fald til procent, svarer dette til fald p& henholdsvis -29,3%, -9,9% og -2,1% for 2014, -15 og -16
respektive. Dette svarer séledes til et gennemsnitligt fald pr. ar, pé hele 13,76% i besogstallet fra 2013
til 2016. Dog ber nevnes, at DBP, grundet relanceringen i 2013, fik en voldsom medieomtale, noget
der vurderes at have genereret et overnormalt besegstal for 2013, hvorfor et fald i det arlige besogstal
herefter var forventeligt. P4 trods af det sidstnaevnte, ma de ovenstiende tal stadig vaere yderst
bekymrende for DBP. Dette skal s@rligt ses i lyset af, at den ovenstéende tilbagegang er sket i en
periode, hvor der har veret vaekst i den danske gkonomi, hvorfor der siledes har veret et godt
vakstpotentiale for DBP. Fra 2013 til 2017 er beskaftigelsen séledes steget med 150.000 (Okonomi
og indenrigsministeriet, 2017) og i tilleg hertil, er de danske husholdningers forbrug ligeledes steget i
perioden 2014 til 2016 (Danmarks statistik, 2018). Udover, at DBP i 2016 var 108.000 gastebesog fra
deres malsatning pd 700.000, sé var de, ligeledes 1 2016, blot placeret pa en 12-plads over de mest
besogte attraktioner i Danmark, altsd syv placeringer darligere end mélsatningen om en top 5-plads
(Bilag 1). De faldende besagstal, har haft den eksplicitte effekt pA DBP, at de finansielle resultater er
gdet stadt ned ad, siden relanceringen i 2013. Det kan af DBP’s &rsrapport blandt andet observeres, at
DBP’s omsatning er faldet fra 165 mio. kr. 1 2013 til 89 mio. kr. i 2016, et fald, svarende til 46%
(Den BIla Planet, 2016). Ligeledes kan det ses af arsregnskabet fra 2016, at DBP 1 2014, -15 og -16

havde negative arsresultater, hvilket ikke er holdbart pa leengere sigt (ibid.).

En plausibel forklaring pa den tilbagegang, der er beskrevet ovenfor, kan findes i at det muligvis ikke
lykkedes for DBP at skabe tatte relationer til geesterne, der muligvis ej heller formér at skabe en unik
oplevelsesvardi for en andel af gasterne. Dette kan der vaere en begrundet mistanke om, som folge af
flere, yderst negative, anmeldelser om DBP pé det sociale medie, Trustpilot. Anmeldelsesoverskrifter
sasom “Argerlig oplevelse”, ”En dérlig oplevelse med kundeservice” og "Kedeligt” (Trustpilot,
2018), vidner om, at DBP muligvis kan forbedre sig i deres service management program, og
derigennem vende de seneste drs negative udvikling. Det ovenstdende bakkes op af, at DBP’s
generelle "Trustscore”, d. 25/01/18, blot er 4.6 ud af 10.0 (ibid.). Om end DBP’s score pé et andet
socialt medie, Tripadvisor, er betydeligt bedre (4.0 ud af 5.0), ligger DBP stadig kun nr. 28 ud af
mulige ting at se, og dét alene i Kebenhavn (Tripadvisor, 2018), hvilket sidledes heller ikke er i synk
med DBP mélsatning. Eftersom det, alene pa baggrund af sidstnavnte, ikke kan afgeres om det reelle
problem ligger i DBP’s service management program, er en analyse af dette derfor yderst relevant.
Dette er séledes den overordnede problemstilling, som dette projekt fremadrettet vil forsege at

konkretisere, analysere og besvare.
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4.0 Problemformulering
Baseret pé det ovenstaende, er det overordnede formél med dette projekt at identificere de

servicedeterminanter, som pavirker gaestetilfredshed og —loyalitet i hgjest grad pd DBP. Dette
muligger nemlig et malrettet arbejde med disse begreber, og herigennem gge gestetilfredsheden og -
loyaliteten pd DBP, der ligeledes er et primart mal for projektet. Af denne arsag, struktureres
projektet efter den nedenstadende problemformulering, der saledes bade har til hensigt at identificere
de mest essentielle servicedeterminanter for DBP, samt kortleegge hvordan DBP performer pé disse pa

nuvarende tidspunkt. Projektets problemformulering er som folger:

Hvordan kan DBP, gennem service, skabe oget tilfredshed og loyalitet blandt deres geester?

Til understottelse af problemformuleringen, opstilles en reekke undersporgsmaél, der ligeledes onskes

besvaret som led i besvarelse af den overordnede problemstilling:

1. Hvilke servicedeterminanter har indflydelse pd tilfredsheden og loyaliteten blandt DBP’s
gaster?

2. Hvor stor er hver enkelt servicedeterminants effekt pa henholdsvis tilfredshed og loyalitet?
3. Hvordan kan DBP, pa den mest optimale vis, udnytte en segmentering af deres gester?

4. Hvordan ber DBP prioritere sine ressourcer inden for service i bestrabelserne pa at age
tilfredsheden og loyaliteten blandt deres gaester?

5. Hyvilke konkrete implementeringsforslag, ber foretages, for at age gaestetilfredsheden og -

loyaliteten?

De opstillede underspergsmal fungerer dermed som en sikring i afdeekningen af
problemformuleringen, saledes at denne besvares s& nuanceret og praecist som muligt. Derved,
kommer underspergsmalene til at agere som underbyggende led, der alle har indbyrdes relation til
hinanden, for den overordnede problemstilling (Olsen & Pedersen, 1999). Det ber nevnes, at
problemformuleringen, og samtlige underspergsmaél, kan karakteriseret som varende “onde
problemer” (Buch, 2008). Med dette skal forstas, at en lgsning af “problemerne” vil affede nye
“problemer”. Dette kan eksemplificeres ved en besvarelse af problemformuleringen, der vil affade et
nyt “problem”: Hvordan fastholdes den agede tilfredshed og loyalitet? At dette er tilfeeldet, er ikke
nedvendigvis negativt, men det er vigtigt at vaeere opmarksom p4, at der efter besvarelse af
spergsmalene udspringer nye udfordringer, der skal arbejdes videre med. Af det ovenstdende kan
ligeledes lases, at der i nervaerende projekt vil blive arbejdet ud fra en hermeneutisk metodisk
tilgang, idet der seges ny viden, gennem en besvarelse af problemformuleringen. I forleengelse af det

sidstnavnte, kan forfatternes forforstelse af DBP’s problemer lases i de tre indledende afsnit,
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hvorved der netop kan tales om hermeneutik (Schmidt, 2006). Dette er yderst vesentligt, idet dette er

den grundleggende tilgang til problemstillingen.

5.0 Afgransning

I forbindelse med udarbejdelsen af dette projekt, skennes det nedvendigt at foretage en raekke
afgrensninger. Disse afgrensninger foretages, for at fastholde fokus i afhandlings forleb og afdekke
de mest betydningsfulde aspekter i forhold til at kunne besvare det prasenterede problemfelt bedst

muligt.

Projektet afgraenses til at omfatte det danske konsumentmarked (B-t-C), sdledes at det er private
kunder der tages afsat i. Derved udelades det at undersoge B-t-B markedet. Denne afgreensning
foretages, eftersom hovedparten af DBP’s kundebase stammer fra konsumentmarkedet. Ydermere, er
mange af DBP’s eksisterende marketingaktiviteter tilrettet mod B-t-C markedet, og appellerer til
private forbrugere inden for oplevelsesekonomi. I forlengelse af det ovenstaende, vil det alene vaere
det danske marked som vil blive gjort til genstand for analyse i den kommende undersegelse. Saledes,
vil udenlandske turister ikke vil blive inkluderet. Ved en inklusion af udenlandske turister, vurderes
det ikke at veere muligt at udelade kulturelle forskelligheder af undersogelsen, hvilket ikke er det
primere fokus. I tilleeg til det ovenstdende, vurderes det sidstn@vnte at vaere en nedvendig

afgraensning i henhold til projektets formelle krav og begransninger.

Grundet det ovenstdende, vil der séledes alene blive fokuseret pd DBP’s eksisterende kundebase. Som
konsekvens heraf, ekskluderes konkurrenters strategiske position og reaktionsmenstre ligeledes fra
undersggelsen, idet formalet med projektet er at undersoge, hvorledes DBP kan optimere

kundetilfredsheden og -loyaliteten for deres nuverende kunder.

Endvidere, vil athandlingen, og dennes dertilherende datagrundlag, alene forsgge at adressere
tilfredshed- og loyalitetsbegrebet for gaster, der har besggt Den B4 Planet indenfor en tidshorisont pa
to ar. P4 denne méde, sikres det nemlig, at respondenterne har relevans for undersegelsen og besagget
pa DBP star friskt i erindringen. Slutteligt, vurderes tilfredshed og loyalitet at vaere yderst komplekse
begreber, der i hgj grad ma siges at vaere begreber, der baseres pa subjektive holdninger og
vurderinger. Af denne drsag, anses det ikke for muligt at dekke begreberne udtemmende, hvorfor
dette heller ikke vil blive forsagt. I stedet for, seges begreberne afdakket pa en sddan vis, at de mest

vasentlige aspekter af de to begreber vil blive inkluderet i undersegelsen.

6.0 Markedsanalyseprocessen
For at undersgge og besvare projektets problemstilling og dennes underspergsmal, som beskrevet i

afsnit 4.0, udferes en markedsanalyse. Maden hvorpa denne markedsanalyse vil blive struktureret, er

via Birks et al’s (2012) strukturmodel, som kan ses af figur 1 nedenfor:
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Figur 1: Markedsanalyseprocessen

Step 1: Problem definition
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Kilde: Birks et al., 2012, s. 9.

Det kan af figur 1 ses, at en markedsanalyse opdeles i seks steps. Indledningsvist identificeres og
opstilles det problem, der enskes undersggt via markedsanalysen, hvorfor dette step altsd beskriver det
overordnede mal med analysen. Dette projekts marketing research problem, blev opstillet i afsnit 4.0,
og onskes besvaret i et forseg pa at vende de seneste ars negative udvikling for DBP, som beskrevet i
afsnit 3.0. Da projektets research problem séledes allerede er blevet prasenteret og uddybet, vil det af

denne arsag ikke blive beskrevet yderligere i det nervaerende afsnit.

Markedsanalysens andet step, omhandler fastleeggelsen af analysens teoretiske referenceramme, der
anvendes i forbindelse med at udvalge de variable, som vil blive gjort til genstand for analyse (Birks
et al., 2012). P& denne méde, udvalges der derfor en teoretisk referenceramme, som er i stand til at
understette analysens research design, hvilket uddybes yderligere i afsnit 7.0. I forbindelse hermed,

vil referencerammens variable ligeledes blive preesenteret og defineret.

Herefter, udarbejdes projektets metodiske research design, der séledes har til hensigt at preecisere
forskningsdesignet, der anvendes i1 besvarelsen af projektets problemstilling (ibid.). Dette, tredje step,
inkluderer blandt andet projektets videnskabsteoretiske perspektiv samt projektets overordnede
metodiske tilgang (Birks et al., 2012). Det ovenstdende efterfolges af den faktiske indsamling af data,
der er markedsanalysesn fjerde step. Det sidstnevnte er mere praktisk, idet dette inkluderer
indsamlingen af primar og sekundar data, der beskrives i henholdsvis afsnit 9.1 og 9.2.

Femte step inkluderer indledningsvist en indtastning og forberedelse af sdvel den kvalitative som den

kvantitative data, der blev indsamlet i step fire. For dette projekt omfatter dette blandt andet
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transskribering af de udferte interviews, transformering af den kvantitative data til en
analysesoftware, samt en rekodning af visse kvantitative variable. Da spergeskemaundersggelse blev
foretaget via Google Analyse, omfatter femte step sdledes ingen indtastning af data, idet data blot skal
downloades. Dermed, udelukkes risikoen for at bega indtastningsfejl, hvilket skennes at vare til stor
gavn for datas integritet. Efter det ovenstdende er gjort, kan projektets analyse pabegyndes, der
ligeledes er omfattet i det femte step. Denne del kan lases af afsnit 10.0 til afsnit 15.2.3.5. Projektets
sjette og sidste step, omfatter udarbejdelsen af en rapport, der inkluderer samtlige af de fem
ovenn&vnte steps, samt presentere projektets vesentligste konklusioner, anbefalinger og konkrete

tiltag.

7.0 Teoretiske referenceramme
Som beskrevet i afsnit 6.0, skal den teoretiske referenceramme udvelges og beskrives, forend

projektets metodiske research design kan fastleegges. Det folgende afsnit har saledes til formal at
beskrive markedsanalysens teoretiske referenceramme, ud fra hvilken projektets variable udvalges og

forklares.

I forbindelse med analysen af hvilke servicedeterminanter der har indflydelse pd DBP’s geasters
tilfredshed og loyalitet, tages der udgangspunkt i ’the European Performance Satisfaction Index”,
herefter EPSI (EPSI, 2013). EPSI-modellen bestér af otte overordnede variable, som alle antages, ud
fra et teoretisk synspunkt, at have indflydelse pa en given virksomheds finansielle performance, enten
direkte eller indirekte. De otte variable i modellen er som felger: 1) image, 2) forventninger, 3)
oplevet produktkvalitet, 4) oplevet servicekvalitet, 5) oplevede verdi, 6) klager, 7) tilfredshed og 8)
loyalitet. De forste fem variable beskrives som sékaldte drivere i modellen, hvorimod de tre
sidstnaevnte kan beskrives som varende resultatet af de fem drivere. Saledes, er resultatvariablene
udfaldet af, hvordan gasterne mener, at DBP performer pa de fem forstnevnte variable, dog med den
modifikation, at DBP igennem en god klagehdndtering, kan vende en utilfreds gest til en tilfreds gest

(EPSI, 2013). Projektets teoretiske referenceramme kan ses af figur 2 nedenfor:
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Figur 2: EPSI-modellen
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Kilde: EPSI, 2013, s.17.

Falles for modellens otte variable er, at de alle kan karakteriseres som varende sakaldte latente
variable. Med dette menes, at de ikke er direkte observerbare, eller umiddelbare at analysere, hvorfor
disse skal operationaliseres via en raekke malevariable (spergsmal), for at afdekke dem s& nuanceret
som muligt. P4 denne made, reduceres risikoen for at respondenterne vil opfatte de enkelte spergsmal
forskelligt, hvilket kan have en afgerende indflydelse pa analyseresultaterne. Hver af de latente
variable vil blive operationaliseret via to til otte mélevariable, da dette er med til at age
undersagelsens reliabilitet og validitet (Grenholdt et al., 2000). Valg og tanker om projektets
reliabilitet og validitet samt operationaliseringen og skaleringen af variablene, vil blive uddybet i
henholdsvis afsnit 9.3, 9.4, 12.0 og 13.0. I den ferste, kvalitative analysedel, anvendes EPSI

udelukkende som en struktur-model, til udarbejdelse af interviewguiden.

I de nedenstdende afsnit, vil de latente variable, der indgér i EPSI-modellen, blive defineret og

uddybet yderligere, saledes det klart fremgér, hvordan de skal forstés i relation til dette projekt.

7.1 Image
En virksomheds image kan siges at blive udgjort af kundernes opfattelse og holdninger til

virksomheden som helhed, samt kundernes vurdering af virksomhedens kendetegn og dennes
performance pé disse kendetegn. Virksomhedens kendetegn kan variere meget, alt efter hvilken
branche, virksomhedstype med mere, der er tale om. Ligeledes, kan den enkelte kundes opfattelse af
en virksomheds image variere enormt meget, da det er en vurdering foretaget af den enkelte kunde. Af
denne arsag, vil image blive operationaliseret ved mindst tre mélevariable, for at afdekke denne
variabel nuanceret. Eksempler pa kendetegn, der kan udgere en virksomheds image er;

produktsortiment, pris, en virksomheds trovaerdighed og medarbejdernes kompetencer med mere.
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Endvidere kan det siges, at DBP’s image pévirker gaesternes opfattelse af DBP’s produkter, herunder
ogsa dyrene, som vil blive uddybet under definitionen af “oplevet produktkvalitet” (Askegaard et al.,
2016). En virksomheds image kan, ifalge EPSI, defineres som verende gesternes associationer og
genkaldelse af virksomheden og dens navn (Andreassen et al., 2001). Som det kan ses af figur 2,
antages driver-variablen, image, at pdvirke fire andre variable direkte, i dette projekts teoretiske

referenceramme, hvilket saledes er flest af samtlige variable (EPSI, 2013).

7.2 Forventninger
Gasternes forventninger, dannes pa baggrund af deres forudsigelser om DBP’s produkters/oplevelsers

og serviceydelsers performance. Séledes, setter gaesternes forventningerne standarden for, hvor godt
DBP som minimum ber performe, for at tilfredsstille de enkelte gaster. Forventningerne dannes pa
baggrund af tre ting: 1) tidligere erfaringer med DBP, 2) reklamer og 3) modtaget WOM (Andreassen
et al., 2001). Dermed kan det siges, at DBP har en direkte indflydelse pé to af de tre begreber, nemlig
tidligere erfaringer og reklamer, dog med den modifikation, at det alene er reklameringen, der kan
kontrolleres fuldkommen. De to resterende baggrunde, tidligere erfaringer og WOM, athenger af

DBP’s performance, der siledes pavirker geesternes anbefalingsvillighed og vurdering af besoget.

7.3 Oplevet produktkvalitet
Produktkvalitet defineres af EPSI, som gasternes opfattelse af produkternes samt serviceydelsernes

kvalitet og egenskaber (Grenholdt et al., 2000). DBP szlger, modsat mange andre B-t-C
virksomheder, et meget begrenset antal af fysiske produkter, disse vaerende produkterne i
souvenirshoppen. I tilleeg til disse, fysiske produkter, vurderes dyrene at vaere en del af DBP’s
”produktsortiment”, da det antages, at disse er den primere arsag til gasternes besgg. Den oplevede
produktkvalitet, spaender sdledes over gasternes vurdering af DBP’s mange forskellige dyr, i tilleg til

de eventuelle fysiske produkter, som gasterne métte vaelge at kabe.

7.4 Oplevet servicekvalitet:
Det er tidligere blevet empirisk dokumenteret, at kundeservice har en signifikant indflydelse pa

kundetilfredsheden, samt en indirekte signifikant indflydelse p& kundeloyaliteten. Af denne grund,
kan vigtigheden af at virksomheder tilbyder deres kunder en hgj, engageret og professionel service
ikke pointeres kraftigt nok. Ovenstdende kommer siledes ogsa i en naturlig forlengelse af det
paradigmeskift der er sket inden for marketing, et paradigmeskift, der blev redegjort for
indledningsvis i opgaven. I forbindelse med at skabe, opretholde og varetage langvarige og profitable
relationer til kunderne, er god kundeservice altsa en absolut neglefaktor for virksomhederne.
Ballantyne et al. (2011) har defineret kundeservice som folger: ”The ongoing process of managing the

buyer/seller interface to ensure continued customer satisfaction” (Ballantyne et al., 2011, s. 151).

Som det fremgar af det ovenstdende citat, underbygger definitionen anden litteraturs fund om, at

kundeservice er en afgerende faktor for at skabe vedvarende kundetilfredshed blandt virksomheders
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kunder. Kundeservice er kompleks for virksomhederne at varetage, og kreever mange ressourcer,
hvilket er argumentet for at anvende en simpel definition, da det derved undgés, at der opstar unedig

tvivl og usikkerhed om, hvordan kundeservice skal opfattes, set ud fra dette projekts perspektiv.

For at undga det tilfeelde hvor der opstar en dysfunktion mellem, hvordan kundeservice enskes
varetaget, og maden hvorpa kundeservice reelt varetages pd hos DBP, er det afgerende at
kundeservice ikke bliver betragtet som verende en afdelingsspecifik opgave (Ballantyne et al., 2011).
Det er séledes vigtigt at kundeservicen, og opfattelsen af hvordan denne skal hindteres, skal vaere
stremlinet blandt hele personalet hos DBP. P4 denne made sikres det, at alle medarbejdere opfatter
DBP’s kundeservice pd samme made og derved optimeres sandsynligheden for, at implementeringen

af denne sker pa bedst mulig vis, til gavn for bdde DBP og deres gaster.

7.5 Oplevet veerdi:
Grenholdt et al. (2000) argumenterer for, at fire fornavnte drivere; Image, forventninger, oplevet

produktkvalitet og oplevet service kvalitet kan sammensluttes i en ny samlet latent variabel, nemlig
oplevet vaerdi. Forbrugerne sammenholder dermed hvordan virksomheden performer pé hver af de
fire variable, hvor model setuppet tillader at estimere sammenhangen mellem de fire drivere, som
udmunder en sammenfatning i den oplevede vardi, der kan karakteriseres som ‘Value for money’
(Grenholdt et al., 2000). Grenholdt et al., (2000) argumenterer yderligere for, at der en positiv
sammenhang mellem den oplevede vardi, og hvor tilfreds en forbruger vil vare. Saledes, at des
storre den oplevede veardi er hos forbrugerne, altsd hvor forbrugerne foler de fir meget vaerdi for

pengene, des mere tilfreds er forbrugerne, hvilket intuitivt forekommer plausibelt.

7.6 Gaestetilfredshed
Det ber startende fastslds, at tilfredshed primart dannes pd baggrund af kundernes egne erfaringer

med produkterne. Kunders tilfredshed kan beskrives som: “[...] a person’s feelings of pleasure or
disappointment resulting from comparing perceived performance or outcome in relation to his or her
expectation” (Brady et al., 2012 s. 977-8). Tilfredshed kan dermed forstis som en folelsesmassig
sindstilstand, der er styret af den individuelle forbrugers erfaring og oplevelse med et givent

produkt/service, hvorfor begrebet skal opfattes som verende yderst subjektivt.

Om en given kunde er tilfreds med et produkt eller ej, atha@nger altsd af forholdet mellem kundens
forventninger til kvaliteten af produktet og denne kundes oplevede kvalitet af produktet. Andersen
(2014) omtaler dette forhold som tilfredshedsligningen”. Ud fra denne forstéelse, kan
gaestetilfredsheden ende med tre mulige resultater, som folge af et kab. Resultatet kan vare at en gaest
far henholdsvis: ringere end -, som - eller bedre end forventet. Hvilken én af de tre udfald det ender
med for en given gest, afha@nger selvsagt af, om den oplevede kvalitet for produktet overstiger de

forventninger, som gasten pa forhdnd har til produktet, eller ej. Forbrugernes afvejning af det
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ovenstdende forhold, kaldes ogsé for disconfirmation processen (Andersen, 2014). De tre udfald
kaldes derfor ogsa for henholdsvis negativ-, neutral- og positiv disconfirmation. I forleengelse til dette,
opstiller Askegaard et al. (2016) en model, ABC-modellen, der medvirker til at beskrive de faktorer,
der er med til at afgare forbrugernes attitude til et givent produkt/service og dermed hvorledes
forbrugeren karakteriserer den forventede kvalitet. Askegaard et al. (2016) argumenterer for, at ABC-
modellen bidrager til at determinere forbrugerens attitude til et givent produkt/service. ABC-modellen
udgeres af henholdsvis beliefs, affect og behavior, hvorved modellen inddrager de emotionelle
vardier, de kognitive- og de konative aspekter i forbindelse med gasternes meningsdannelse.
Hierarkiet i hvilken effekt der indtreeder indledningsvis og folgende herefter, varierer athengigt af

involverings- og motivationsniveauet for den enkelte forbruger.

Som navnt ovenfor, er gaestetilfredshed yderst subjektiv, hvilket netop skyldes at to gester kan have
forskellig tilfredshed med et fuldkommen identisk produkt. Det blev nevnt i det ovenstaende, at det
primert er gaesternes egne erfaringer med produkterne, som ligger til grund for deres tilfredshed.
Andre, sekundare faktorer, som har indflydelse pd gaestetilfredsheden og som derfor heller ikke kan
negligeres, er: reklamer, image, pris, WOM, slogans med flere. Disse faktorer, har alle indflydelse pa,
hvordan forbrugerne anskuer en given virksomhed og dens produkter/services, og derigennem
pavirker disse faktorer forbrugernes forventninger til virksomheden. Geastetilfredshed afgeres saledes
ikke udelukkende pa baggrund af produktets attributter og dets holdbarhed, men ogsd gennem

kundernes forventninger til produktet (ibid.).

Sidstnevnte har den implicitte betydning, at DBP skal vare yderst opmarksomme pé, hvordan deres
attraktioner og services opfattes af deres gaster. I tillaeg til dette, er det af afgerende betydning, at
DBP er meget klare og pracise i deres kommunikation til markedet, sdledes der ikke opstar
uoverensstemmelser mellem, hvad gasterne kan forvente at fa nar de besoger DBP, og det gasterne

reelt forventer.

7.7 Klager
I den nyeste og reviderede model af EPSI er kundeklager medtaget, da det nu vurderes at kunne have

en betydning pa tilfredshed og loyalitet (EPSI rating, 2013)

Som et resultat af kognitiv dissonans/inkongruens, hvor forbrugeren oplever en ubalance i
efterkebsevalueringen, hvilket kan afficeres af skuffelse og dermed en manglende indfrielse af de
samlede forventningen, kan en gest valge at klage (Askegaard et al., 2016; Andersen, 2014). Antallet
af klager vil derved vare nerliggende at anvende som indikator for antallet af utilfredse gester.
Alligevel er det langt fra alle utilfredse gaester som klager, idet dette kan vere en langsommelig, tids-

og ressourcekraevende proces. Som Brady et al. (2012) argumenterer for, er det alene 5% af de
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utilfredse geester, som reelt klager. Sdledes, mener de resterende 95% af de utilfredse kunder ikke, at
det er arbejdet vaerd, og forseger at athjelpe ubalancen pa anden vis, som at sege bekraftelse i sin
beslutning ved efterrationalisere selv og med @vrige personer (Brady et al., 2012; Andersen 2014). At
anvende antallet af klager som estimat for utilfredse gaster der derved en darlig indikator, eftersom
omfanget kan vare betydeligt storre end forst antaget, hvorfor det er nedvendigt med flere
maleattributter for at afdekke begrebet bedre og mere nuanceret. Det kan alligevel vare relevant at

inddrage utilfredse gaster, da de kan bidrager til at identificere eventuelle problemer.

Som et resultat af den digitale udvikling, og udbredelsen af internettets muligheder, er det ikke
leengere blot n&ermeste familie og venner, som bliver eksponeret for en klagers utilfredsheder. Flere
klagere adresserer i hgjere grad deres klage i dbne fora til skue for gvrige, potentielle gester.
Klagehandtering er derfor vigtigere end nogensinde for, idet en klage kan have enorme konsekvenser
for den generelle gaestetilfredshed og -loyalitet, godt eksemplificeret ved det folgende citat: “Hvis du
gor en kunde utilfreds i en traditionel butik, forteller kunden det méske til seks venner. Hvis du ger
kunder utilfredse pé internettet, kan de forteelle om det til 6.000.” (Bechmann & Hirshals s. 88). Den
potentielle skadelige effekt af utilfredse gaster og ukorrekt klageh&ndtering, er steget eksponentielt i
takt med udbredelse af digitale medier. Kundeklager skal dog ikke kun ses som en bet, men at der kan
opstd muligheder ved korrekt hindtering af klager. Ved at imgdekomme en klage korrekt, kan en geast
egentlig fremstd som vaerende mere tilfreds, end hvis klagepunktet var lost korrekt fra anliggendets
start (Bechmann & Hirshals, 2014). Der kan dermed opsta en negativ sdvel som positiv sammenhang

mellem antallet af klager og gaestetilfredshed.

7.8 Gasteloyalitet
Forklaringen p4, hvorfor virksomheder efterstreeber at have en hgj loyalitet blandt deres gaester, er

mange. En af de mest grundlaeggende forklaringer er, at selv en relativ lille forbedring af
gaesteloyaliteten kan pdvirke profitabiliteten i en yderst positiv retning. Ydermere, er det blevet
fremfort af forskere, at det koster op til fem gange s meget at erhverve nye gaster, som det koster at
fastholde allerede eksisterende geester (Ballantyne et al., 2011). I takt med, at gaesteloyaliteten
forbedres, bevages en gast hgjere op pa “loyalitetsstigen”. Safremt gaesten kan karakteriseres som
verende en “advocator”, vil den givne gaest yde positiv WOM om virksomheden og dens produkter,
hvilket ligeledes er yderst attraktivt for virksomhederne, som beskrevet tidligere (ibid.). P4 denne
made, oges “Costumer Lifetime Value’en” (CLV) for gaesterne og profitabiliteten for

virksomhederne, nér gaesteloyaliteten forbedres, hvilket netop er essensen af relationsmarkedsforing.
Basu og Dick (1994) har defineret kundeloyalitet som folger: "We have defined customer loyalty as

the relationship between relative attitude and repeat patronage” (Basu & Dick, 1994, s. 102).

Gasteloyalitet er sdledes funderet pa forholdet mellem gaestens opfattelse og deres gentagende
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adferd, som bdde kan vaere kab/ikke-kob af et produkt og fortelling/ikke-fortelling af positiv/negativ
WOM, overfor virksomheden. Dermed kan det fastslas, at gaesteloyalitet er todelt i henholdsvis en

adferdsmessig- og holdningsmassig loyalitet hos gasterne.

7.9 Sammenhang mellem tilfredshed og loyalitet
Som det er blevet beskrevet i det ovenstdende afsnit, kan det vaere serdeles fordelagtigt for en

virksomhed at tilstraebe sig tilfredse og loyale kunder, bdde hvad angéar de ekonomiske aspekter, men
ogsd i form af kundernes anbefalingsvillighed af virksomheden, i form af WOM. Det er derfor vigtigt,
at en virksomhed kan fa omsat deres tilfredse kunder til loyale kunder, eftersom det typisk er her,
virksomheden far storst skonomisk afkast over tid, og herigennem mulighed for at ege CLV

(Ballantyne et al., 2011).

Der kan imidlertid vaere adskillige vanskeligheder forbundet med denne opgave, idet en tilfreds kunde
ikke nedvendigvis er en loyal kunde. Derudover, kan der tales om forskellige former for loyalitet
(Basu & Dick, 1994). Sammenhangen mellem tilfredshed og loyalitet er hyppigt blevet undersegt i
litteraturen, pé tveers af brancher og industrier. Faelles for undersggelserne er, at der hovedsageligt ses
en positiv sammenhang mellem tilfredshed og loyalitet (Andersen, 2014; Brady et al., 2012;
Campdesuiier et al., 2017). Ydermere, argumenterer Campdesuiier et al. (2017) for, at der er en
negativ ssmmenhang mellem graden af tilfredshed og tilbgjeligheden til at yde negativ WOM.
Ligeledes gelder det, at sammenhangen mellem gaestens tilfredshed og tiden mellem geastens naste
besag er negativt korrelerede. Med dette menes, at des mere tilfreds en gast er, des kortere tid vil der
gd, for de onsker endnu et besog (ibid.). Det vurderes, at dette studie omhandlede turistdestinationer,
kan sidestilles med at besoge et turistattraktion som DBP, hvorfor der vurderes at vere lignende
effekter mellem henholdsvis tilfredshed og loyalitet, villigheden til at yde negativ WOM og tiden for

en gaest genbesager.

Selvom det er muligt at identificere en sammenheng mellem tilfredshed og loyalitet, kan det dog
vare nedvendigt at gore sig nogle anfagtelser vedrarende denne sammenhang. Tilfredshed betegnes
ikke som en absolut vaerdi, forstaet som at forbrugere kan siges at vere tilfredse i hgjere eller mindre
grad. Denne multilaterale vagtning af begrebet betyder, at der ogsa forekommer forskel pd graden af
loyalitet, hvad angér intentionen om genbeseg og anbefalingvillighed til andre (Brady et al., 2012;
Mittal et al., 2001). Ved at praesumere at graden af tilfredshed kan illustreres som en skala fra 1-10,
vil forbrugere i den lave ende af skalaen i hgjere grad vaere villig til at forlade virksomheden som
kunde, og endda muligvis og kritisere virksomheden. Imedens forbrugere der rangere midt for skalaen
eller lige over midtpunktet, kan betegnes som varende forholdsvis tilfredse kunder, hvor den leverede
service levede op til forventninger, men de finder det stadig nemt at skifte til en anden udbyder,

safremt de fér et bedre tilbud, modsat kan disse vaere nemmere at pavirke til at blive meget tilfredse
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kunder. Meget tilfredse kunde vil derimod vere mindre modtagelige overfor konkurrerende tilbud,
men agere ambassader (advocator) for virksomheden (Brady et al., 2012). I forleengelse af dette,
foreligger der en vesentlig forskel pa hvorvidt en forbrugere blot er tilfreds og har fiet indfriet sine
forventninger tilnermelsesvist, eller om servicekvaliteten overgar forventningerne, og forbrugeren
kan betragtes som vaerende meget tilfreds (Mittal et al., 2001). Som konsekvens heraf, er der en
betydelig forskel pa hvorvidt der blot er tale om en rationel praference (falsk loyalitet) eller en
emotionel relation mellem forbrugeren og virksomheden (sand loyalitet) (Basu & Dick, 1994).
Forholdet mellem tilfredshed og loyalitet kan i kraft af dette ikke betragtes som varende et

proportionelt forhold, men derimod disproportionelt.

8.0 Videnskabsteoretisk perspektiv

Det folgende afsnit har til formal at belyse de videnskabsteoretiske perspektiver, der danner
grundlaget for dette projekt. Valget af paradigme er styrende for opnéelse af viden, er et udtryk for
forskers verdensopfattelse, samt hvordan viden om det undersagte felt er muligt. Dermed, kan
paradigmevalget siges at spille en helt central rolle for projektets metodiske design, og derigennem,

hvilke analytiske metoder, der kan anvendes i forbindelse med forskningsprocessen (Kuhn, 1973).

Som folge af paradigmevalgets vigtighed, vurderes en definition heraf nedvendig, om end
paradigmebegrebet er forholdsvist vagt defineret i litteraturen. Folgende definition af begrebet
”paradigme” vil vaere udgangspunktet for dette projekts videnskabsteoretiske tilgang: ”’[...] a basic set
of beliefs that guides action, whether of the everyday garden variety or action taken in connection
with a diciplined inquiry.” (Guba, 1990, s. 17). Paradigmebegrebet udgeres af tre perspektiver: 1)
hvordan videns-eksistensens natur er (ontologi), 2) hvordan kan vi vide, altsa forholdet mellem
forsker og det forskede (epistemologi) og 3) hvordan ber forsker udforske virkeligheden, for at finde
frem til ny viden (metodologi) (Guba, 1990).

Som det senere vil fremgé af metodeafsnittet, vil dette projekt blive opdelt i en kvalitativ- og
kvantitativ analysedel. Som konsekvens heraf, vurderes det nedvendigt at foretage et paradigmeskift
undervejs i projektet, som led i empiriindsamlingen. Dette vurderes nadvendigt, eftersom
indsamlingen og tilblivelsen af primar empiri, er radikalt forskellige fra hinanden i de to ovennavnte
analysemetoder. Séledes erkendes det, at en samlet besvarelse af projektets problemformulering ikke
lader sig gare, ved udelukkende at folge ét paradigme gennem hele projektet. Dermed, tages et
Gubask perspektiv, hvorved paradigmerne ikke vurderes at vaere inkommensurable, og altsé godt kan
sameksistere med hinanden (Guba, 1990). Sidstnavnte skal sdledes ses som en opponerende holdning
til paradigmebegrebets fader, Thomas S. Kuhn, der netop mener, at paradigmerne er

inkommensurable (Kuhn, 1962).
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Det overordnede forskningsmassige paradigmevalg, der anlaegges i projektet, er det neo-positivistiske
paradigme (Darmer & Nygaard, 2005), der dog suppleres med en socialkonstruktivistisk
verdensopfattelse i lobet af projektet, hvilket vil blive uddybet yderligere i de folgende afsnit. I det
nedenstiende vil de ontologiske, epistemologiske og metodologiske konsekvenser af

paradigmevalget, samt paradigmeskiftet undervejs i projektet, blive redegjort for.

8.1 Ontologiske konsekvenser
Projektets ontologiske tilgang, er et udtryk for hvordan videns-eksistensens natur er, altsd hvorledes

forsker opfatter virkeligheden (Guba, 1990; Voxted, 2006). Som folge af, at der overordnet set
anlegges et neo-positivistisk perspektiv i projektet, kan ontologien for projektet siges at vaere
begraenset realistisk (Darmer & Nygaard, 2005). Om end den sande viden vurderes at eksistere,
anerkendes det samtidig, at denne formentlig ikke reelt kan findes. At dette er tilfeldet, skal ses som
konsekvens af den humane bias i forbindelse med forskningsprocessen, der blandt andet pavirkes af

forskers vardier, holdninger og felelser (ibid.).

Det tilstrebes, som tidligere n@vnt, at identificere og kvantificere de mest indflydelsesrige
servicedeterminanter til méling af gaestetilfredshed og —loyalitet for DBP. En komplet afdeekning af
samtlige servicedeterminanter, samt deres relative effekt pd henholdsvis gestetilfredshed og —
loyalitet, vurderes ikke at vaere mulig, indenfor de til rddighed havende rammer for projektet. Af
denne arsag, vil der startende i projektets kvalitative analyse, blive anlagt et socialkonstruktivistisk
videnskabsteoretisk perspektiv, inden for hvilket, forsker har en relativistisk ontologisk opfattelse
(Guba, 1990). Dette veelges i et forseg péd indledningsvist at afdekke, hvilke servicedeterminanter
DBP’s gaester selv mener er de vigtigste, i relation til tilfredshed og loyalitet. Den ontologiske
konsekvens heraf er, at der i den kvalitative analysedel ikke antages at vaere nogen iboende sand
konklusion p4, hvilke servicedeterminanter, der er de vigtigste, idet virkeligheden anses som varende
en konstruktion. Konsensus herom, sdfremt denne eksisterer, udspringer af et net af holdninger og
akterers opfattelser (med akterer forsts alle, der er inkluderet i identifikationen af de mest essentielle
servicedeterminanter for DBP, herunder bade respondenter og forsker). Ontologien i den forste,
kvalitative, analysedel star saledes i kontrast til den anden, kvantitative, analysedel, da der i

forstnaevnte ikke sgges nogen objektiv sandhed, da denne per definition ikke eksisterer.

8.2 Epistemologiske konsekvenser
Den ontologiske opfattelse i de forskellige dele af projektet, pavirker uundgéeligt projektets

epistemologiske perspektiv, idet ontologien, altsd hvordan forsker opfatter virkeligheden, er
fundamentet for hvordan forholdet mellem forsker og det forskede kan siges at veere (Guba, 1990;

Voxted, 2006).
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I relation til det overordnede paradigmevalg af neo-positivismen, er den epistemologiske konsekvens,
at der i det nzrvaerende projekt straebes efter idealet om at finde den sande viden, dog velvidende at
dette ideal, primart som folge af menneskelig uformaen, ikke kan realiseres til fulde. Dette skal ses
som et resultat af en modificeret objektiv epistemologi (Darmer & Nygaard, 2005). Dog s@ges den
sande viden fundet, gennem en s& objektiv undersggelse som muligt, eftersom det vurderes, at dette
tillader en tilneermelse af idealet om den sande viden. Det er derfor vigtigt at understrege, at
konklusionerne og anbefalingerne, der tilvejebringes i dette projekt, skal ses som indikationer pa

hvordan virkeligheden er, snarere end bastante pastande herom.

Ved delvist at anlegge et socialkonstruktivistisk videnskabsteoretisk perspektiv, i hvilken forsker
antager et subjektiv epistemologisk perspektiv, erkendes det samtidig, at det i dele af projektet, ikke er
muligt at adskille forsker fra det forskede (Darmer & Nygaard, 2005). Dette har den eksplicitte effekt,
at data ikke kan siges at blive tilvejebragt pd objektivt vis, da der sker et naturligt samspil mellem
forsker og det forskede. Som det vil fremga af afsnit 9.1, er der i den kvalitative analysedel foretaget
enkeltinterviews med gaester fra DBP, for at identificere de mest essentielle servicedeterminanter i
relation til tilfredshed og loyalitet. Sidstnaevnte er et klart eksempel p4, at data ikke tilvejebringes
objektivt, idet forsker har udarbejdet interviewguiden, hvorved den indsamlede data altsd bliver en

konstruktion, der er pavirket af forskers holdninger og vardier.

8.3 Metodologiske konsekvenser
Projektets metodologi, altsd hvordan der ber forskes i virkeligheden (ibid.), pavirkes helt naturligt af

de paradigmevalg, der er truffet ovenfor. Overordnet set, tilstreebes en kvantificering af data, til
forklaring af virkeligheden, pé s& objektiv vis som menneskeligt muligt. Dette skal séledes ses som en
konsekvens af det overordnede paradigmevalg af neo-positivismen, der netop tilstreeber det
ovenstdende (Guba, 1990). Der vil blive foretaget en spergeskemaundersggelse, til kvantificering af
data, hvorigennem virkeligheden forseges forklaret gennem statistisk analyse, der sdledes kan ses som
et modificeret, objektivt epistemologisk perspektiv (Darmer & Nygaard, 2005). I denne del af
empiriindsamlingen, anvendes séledes et udskillelsesrationale (Bjerg & Villadsen, 2006). Herigennem
onskes identitet og alt det partikulaere séledes udskilt, hvorved det tilbagestdende alene bliver lige

praecist det, som gnskes undersggt (ibid.).

Foregéende for spergeskemaundersggelsen, foretages der dybdegiende interviews med gaester fra
DBP, til identifikation af de mest essentielle servicedeterminanter i relation til geestetilfredshed og —
loyalitet. Disse interviews er, som tidligere n@vnt, baseret p et socialkonstruktivistisk perspektiv. Pa
denne méde bliver aktererne (respondenterne) en vigtig kilde til erkendelse i denne process, hvorved
en aktorbaseret tankegang anvendes i denne del af projektet (Heldbjerg, 1997). I forleengelse heraf,

anvendes der sdledes et inddragelsesrationale i denne del af empiriindsamlingen (Bjerg & Villadsen,
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2006). Det der inddrages, er subjektive holdninger, oplevelser, meninger med mere. At det
ovenstdende udferes forud for spergeskemaundersogelsen, der i gvrigt ogsa er baseret pé de
gennemforte interviews, har den eksplicitte konsekvens, at kvantificeringen af data, i nogen grad, er
praeget af subjektivitet, sdvel fra respondenterne som fra forsker. Det ovenstdende vurderes dog at
vare uundgaeligt, idet en spergeskemaundersogelse altid vil vere pévirket af subjektivitet i nogen
grad, enten fra forsker, fra respondenterne, eller en kombination af de to. Dette underbygger saledes
det overordnede paradigmevalg af neo-positivismen, da det ovenstaende kan siges at have den
konsekvens for empiriindsamlingen, at den endegyldige sandhed om virkeligheden ikke kan opnés
men blot tilnermes. I de folgende afsnit, vil projektets metodiske design, samt empiriindsamling blive

uddybet.

9.0 Metode

Folgende afsnit har til formal skabe transparens omkring de metodiske valg, der er truffet igennem
denne afhandling, samt at beskrive de foretagede overvejelser i forbindelse indsamling af empiri, og
hvorledes denne er blevet anvendt for at tilvejebringe athandlingen. For at besvare den prasenterede
problemformulering i denne undersagelse, vedrarende hvorledes gasternes tilfredshed og loyalitet
kan eges, anvendes der bade kvalitative- og kvantitative metoder, sdvel som primar- og sekundaer
empiri. Dette gores, for at afdekke flere forskellige aspekter og sammendrage et mere nuanceret

perspektiv af de to begreber, tilfredshed og loyalitet (Justesen & Mik-Meyer, 2010).

9.1 Primzer empiri
Anvendelsen af primaer empiri bidrager til at opnd sterre relevans i det anvendte data, eftersom dette

er indsamlet og tilvejebragt af forskerne selv, specifikt til denne undersogelse, og for at kunne besvare
den opstillede problemformulering bedst muligt og hejne undersogelsens kvalitet (Andersen, 2013).
Der er i det nervaerende projekt indsamlet bdde primar kvalitativ- og primer kvantitativ empiri, der i

det folgende hver iser vil blive uddybet.

9.1.1 Kvalitative metoder
For at besvare den opstillede problemformulering, anvendes der forskellige metoder indenfor det

kvalitative felt til indsamling af empiri, herunder dybdegdende interviews og observationsegvelser. De

to metoder, vil i det felgende, blive beskrevet nermere.

9.1.1.1 Dybdegéiende interviews
De dybdegéende interviews blev atholdt, forst med ansatte hos DBP og efterfolgende med besggende

gaester pA DBP. Formélet med at interviewe ansatte hos DBP var primaert, at fi klarlagt hvad det er for
en service og oplevelse, ansvarlige hos DBP selv mener de leverer, samt at f4 uddybet DBP’s mission,
vision og mélsatning pa kort og langt sigt. Der blev blandt andet foretaget et interview med Tony
Jorgensen, marketingchef pd DBP. Dette interview blev afholdt forud for interviews med gasterne,

idet det herefter vil veere muligt at sammenholde marketingchefens udtalelser med gasternes. Pa
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baggrund af en sammenligning, muliggeres det sdledes at identificere ligheder/forskelle pa
udtalelserne, der potentielt kunne indikere arbejdsomrade hvorpd DBP’s serviceoplevelse er

mangelfuld, efter gesternes opfattelse.

Interviewet med Tony blev afholdt pa hans kontor p4 DBP, idet der var et enske om en
professionalisme i interviewet, samt at han skulle agere som reprasentant for hele DBP’s overordnede
serviceopfattelse, mission og malsaetning. Ved at atholde interviewet i hans arbejdsmilje, vil dette
bidrage til at frembringe netop disse kvaliteter, associeret med organisationen, frem for individets
egen opfattelse og personlige folelsesmassige overbevisning (Kvale, 2008). Tony blev medt med en
bevidst naivitet fra undersegernes side, ligeledes for at tilstraeebe ufortolkede beskrivelser af hans
serviceopfattelse. En forudsatningsles tilgang vil minimere undersegerens pavirkning pd den
interviewede i et forseg pé at rekvirere objektiv viden, samt muliggere at den interviewede kan

portrettere de emne vedkommende finder relevante (Kvale, 2008).

Efterfolgende, blev der atholdte dybdegéende interview med personer som havde besggt DBP.
Hensigten med disse interviews var at skabe indsigt og forstaelse for de besggendes motivation, og
dermed de forventninger som 14 til grund for besoget. Ved at tydeliggere respondenters forventninger
til stedet forinden deres besag, vil dette kunne bidrage til at identificere potentielle omrader, hvor
gasten oplevede serviceomréder, der ikke levede op til deres forventninger, resulterende i kognitiv
dissonans og utilfredshed (Askegaard et al., 2016). Ligeledes, vil de omrader hvor DBP leverede en
service der overgik respondenternes forventninger, kunne identificeres. Interviewene bidrager saledes
til at identificere, hvilke kontaktomréder respondenterne fandt relevante og mest essentielle for den

opfattede servicekvalitet forbundet med oplevelsen pad DBP.

Forinden der blev atholdt interviews med respondenterne, blev en interviewguide (Bilag 2) udarbejdet
til formélet, for at hgjne mulighederne for at producere relevant viden til at besvare undersogelsens
problemstilling. Idet formalet med interviewene er at skabe indsigt i geesternes opfattede
servicekvalitet, kan det ovenstdende karakteriseres som varende en eksplorativ tilgang, til at
identificere og tilvejebringe resultater, der bidrager til forstaelsen af hvilke servicedeterminanter, der
pavirker gesternes tilfredshed og loyalitet. Af denne &rsag, blev det vurderet at en semistruktureret
tilgang til interviewguiden ville vere serlig velegnet, givet dennes karakteristika, med overordnede
tematikker og hovedspergsmal, til at opretholde fokus for interviewets relevans for undersegelsen
(Kvale, 2015; Justesen & Mik-Meyer, 2010). Ydermere, evner den semistrukturerede tilgang
afvigelser fra interviewguiden og imedekommer uopfordrede og righoldige svar som respondenterne
matte finde sarligt relevant, der ikke er afspejlet i interviewguiden. Dette stemmer overens med

onsket om en eksplorativ og metodisk induktiv tilgang til den indledende kvalitative
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empiriindsamling, noget som Kvale (2015) ogsa pointerer som et kvalitetskriterium for

semistrukturerede interviews.

Som supplement og inspirationskilde til relevante serviceomrader til interviewguiden blev forskellige
anmeldelsessider som Trustpilot.dk, Facebook.dk & Tripadvisor.dk med flere anvendt, eftersom
tilfredshed, sével som utilfredshed, typisk kommer til udtryk netop pé disse sider og andre sociale
medier. Dette er s@rligt essentielt nar forbrugerne selv kommer til at agere som en del af produkt eller
servicen, s@rdeles kendt inden for oplevelsesgkonomi, hvor en utilfredsstillende oplevelse i hgj grad
driver affektive beslutninger, da forbrugerne i hgjere grad anser sig som en del af oplevelsen, modsat
handgribelige produkter hvor det er nemmere for forbrugerne distancere de personlige og affektive
vaerdi ved en dérlig oplevelse (Askegaard et al., 2016). I sddan et tilfeelde, vil gaesterne vare nedsaget
til at g& pd kompromis med deres folelser ved en utilfredsstillende oplevelse, hvilket modstrider
generel forbrugeradfaerdsteori om en minimering af negative emotioner og folelser (Askegaard et al.,
2016). Af netop denne arsag kommer utilfredse forbrugeres stemme hurtigt til orde gennem sociale

medier som et kommunikationsmedium, hvor flere udtrykker deres misforngjelser.

Forbrugernes oplevelser bliver dermed ikke lengere blot delt med familie og venner, men ogsé med
helt fremmede gennem disse medier. Hensigten for s@rdeles utilfredse forbruger er ofte ikke lengere
et onske om athjelpning af det padgeldende klagepunkt, men derimod en form for haevngerrighed over
for den pageldende virksomhed (Grégoire et al., 2015). Ligeledes, udtrykker sardeles tilfredse
kunder ogsa deres meninger pa netop disse steder, for at give virksomheden anerkendelse for den
leverede serviceoplevelse. Middelmadig tilfredshed, optraeder ikke lige s& hyppigt som tilfredse og
utilfredse forbrugere pé diverse sociale medier, hvorved der her kan tales om en polarisering af
tilfredse og utilfredse forbrugere (Schaefers & Schamari, 2015). Arsagen til dette kan skyldes at
forbrugere med en middelmadig tilfredshed ikke har incitament til at skrive denne type anmeldelser,
eftersom det potentielle output forbundet med dette er for lavt, sammenholdt med det tids- og
ressourceforbrug, der er associeret med det. Gennemgang af udvalgte anmeldelse af DBP pa disse
medier vil dermed kunne bidrage til at identificere hvilket serviceomrdder som forbruger finder

mangelfulde, samt hvor DBP excellerer i deres service.

Respondenterne blev fundet ved at undersogerne besegte DBP to forskellige dage, en hverdag og en
dag i weekenden, hvor tilfeldige besogende blev adspurgt, om de havde lyst til at deltage i et
interview. P4 denne méde sikrede undersogerne, at de adspurgte personer havde en relation til DBP,
idet respondenter netop havde gennemfort deres besgg. Ydermere, ville deres oplevelse ligeledes sti
klart i deres erindring og de folelsesmassige aspekter vil fremsta tydeligere, givet det korte tidsrum
mellem besgget pd DBP og interviewet (Solomon et al., 2016). Ydermere, blev det udtrykkeligt

understreget over for respondenterne at undersegerne ikke havde noget kontraktligt forhold til DBP,
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men derimod var en fuldstendig uafthengig tredjepart, saledes respondenter ikke ville vere
tilbageholdende i deres svar, da det forventes at kunne have en betydningsfuld indflydelse pa deres

svar (Kvale 2015; Kvale 2008).

De respondenter, som indvilligede i at deltage, blev adspurgt om hvor de helst enskede interviewet
skulle foregé, i DBP’s cafeteria, en neutral café, eller privat hos respondenten selv. Dette skulle
medvirke til at skabe et afslappet og trygt miljo for respondenterne, sdledes de ikke folte sig presset.
Derigennem vurderes det nemlig, at der skabes rammer, hvori respondenterne kan tale frit og
forudsatningslest. Der kan dog argumenteres imod, at der altid vil foreligge et bias, uanset hvilke
rammer der opstilles for interviewets form. Navnligt kan respondenter fole sig utrygge, bade ved
formelle og familieere rammer som eksempelvis de fysiske omgivelser pA DBP. Ydermere, er der en
risiko for, at respondenten lader sine svar styre af, hvad vedkommende tror undersegerne gerne vil
vide, hvorved respondenten giver udtryk for dette og ikke sin egen oprigtige mening. Ligeledes, er der
en risiko for at respondenterne kan fole det som en invadering af deres privatliv at lade sig interviewe
af fremmede i deres private hjem. Alligevel, valgte langt de fleste at interviewet skulle forega i
respondentens eget hjem, eftersom det var det som var mest bekvemmeligt og trygt for dem, hvorfor
det vurderes ikke at vare en risiko for utrygge rammer, som kunne pévirke respondenternes svar,
eftersom interviewene er foretaget pé deres vilkar. Det viste sig dog, at flere af de adspurgte gaster pa
DBP var modpvillige til at lade sig interviewe, primart som folge af den estimerede tid, dette ville
tage. Af denne arsag, blev undersggernes omgangskreds, der havde besegt DBP for nyligt, anvendt i
forbindelse med den kvalitative empiriindsamling. P4 trods af at respondenterne blev instrueret i at
tilkendegive deres uforbeholdne vurdering af deres besog pad DBP, erkendes det, at en inklusion af
disse respondenter kan have medfert et bias i empiriindsamlingen. Det sidstnevnte skal ses som folge

af, at respondenterne muligvis vil forsege at svare det, som de skenner at underseger ensker.

Ved interviewets start, blev samtlige deltagere informeret om interviewets formal, for at pracisere
over for respondenten hvorledes de vil bidrage til undersggelsen, og fa deres samtykke til hvordan
deres svar vil blive anvendt, opbevaret og fortrolighed i form af hvilke personer som vil fa adgang til
data (Kvale, 2015). Ydermere, kunne respondenterne fremstd som anonyme, i tilfalde af at de
onskede dette, hvilket bidrog til at skabe et storre tillidsband, sdledes respondenten ikke folte sig
udspurgt. Onsket med dette var at interviewene i hgjere grad skulle vaere en uformel konversation
mellem to personer, snarere end et krydsforher af respondenternes opfattelser af DBP (ibid.). De
indledende sporgsmaél var ligeledes simple generiske spergsmal, vedrerende respondenternes
karakteristika og demografiske forhold, efterfulgt af overordnede spergsmal vedrerende deres
overvejelser for deres besgg pa DBP. Dette blev gjort, for at skabe en blad start pé interviewet og give
respondenten mulighed for at betro sig til intervieweren (Kvale, 2015). Interviewformen tager dermed

afseet 1 det klassiske forskningsinterview (Kvale, 2008), dog inspireret af Rogers klientcentrerede
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interview, idet undersggerne gnskede at respondenterne skulle vaere refleksive vedrerende deres besgg
pa DBP (Kvale, 2015). Gennem interviewet, gav den semistrukturerede interviewguide mulighed for,
at intervieweren kunne stille opfelgende spergsmal (Kvale, 2015). Dette bidrog til en uformel dialog,
hvor respondenten og intervieweren i faellesskab, konstruerede ny viden, i overensstemmelse med det
socialkonstruktivistiske paradigme. Sdledes, kan de foretagede interviews betragtes som veaerende
aktive (Holstein & Gubrium, 2004). Interviewene havde en varighed pa 30-45 minutter, hvor
differencen skyldes forskellighed i hvad respondenternes fandt relevant i samtalen, hvilket naturligt

pavirkede lengden af interviewene.

9.1.1.2 Deltagerobservation
For at skabe en bedre forstéelse for den oplevelse, DBP tilbyder, anvendes deltagerobservationer,

hvor undersggerne selv observerer hvordan gesternes handlinger og holdninger producerer sékaldt
“tavs viden” (Justesen & Mik-Meyer, 2010). Der er saledes tale om en observaterrolle, hvor
undersggerne forsgger at agere deltager som observater, og ensker at minimere undersggerens egen
pavirkning af felten s& meget som muligt, i forsgget pa at tilvejebringe sa objektiv viden som muligt
(ibid.). Det erkendes dog, at underseggernes pavirkning i nogen grad vil vere uundgéelig. Dog kan der
argumenteres for, at DBP er et vel trafikeret sted, hvorfor undersegernes tilstedeverelse ikke ville
udmarke sig som et anomali. Af ovennavnte arsag, vurderes underseggernes pavirkning som
observater at vaeere minimal. Formélet med observationen var at identificere og inspirere af eventuelle
problematikker sédvel som velfungerende aspekter ved den leverede service, som ikke ngdvendigvis
ville komme til orde ved et interview. Ydermere, bidrog observationsgvelsen til at danne et
referencepunkt for de fysiske omgivelser og de services DBP tilbyder, til udarbejdelsen af
interviewene med de besggende gaster, hvorfor observationsgvelsen kan karakteriseres som verende

meget struktureret (Justesen & Mik-Meyer, 2010).

Idet observationsgvelserne blev foretaget forud for de dybdegdende interviews med gasterne, kan
ovelsen sidestilles som et pilotstudie, hvor der enskes at f& mere viden om det undersggte fanomen,
der i dette tilfeelde altsd er serviceoplevelsen hos DBP. Qua det sidstnavnte, ma gvelsen i hgjere grad
karakteriseres som varende overfladisk, ssmmenholdt men traditionelle antropologiske
feltundersogelser (ibid.). Observationsevelserne, blev afholdt pa to forskellige dage, pé forskellige
tidspunkter, for at afdekke potentielle afvigelser i serviceoplevelsen. Sdledes, blev der i alt afholdt
fire observationsgvelser. Dette blev gjort, da det vurderes at serviceoplevelsen kan varierer meget,
athengigt af antallet af gaester. Eksempelvis, er weekender ofte mere besogte end hverdagene (Bilag
3). Derfor blev to observationer afholdt i hverdagen henholdsvis om formiddagen og sen eftermiddag,
samt to observationer i weekenden ligeledes om formiddagen og eftermiddag. Alle
observationsgvelserne havde en varighed pd omkring to timer, eftersom observationsgvelsen skulle

gengive den oplevelse en tilfeldig gaest ville modtage. @velsen kan derfor sidestilles med begrebet
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“mystery shopper” eller silent shopper”, forstdet som: ”An observerer visiting providers of goods
and services as if they were really a customer, and recording characteristics of the service delivery”

(Birks et al., 2012, s. 350).

9.1.2 Kvantitative metoder
I det folgende afsnit, beskrives de kvantitative metoder, som er anvendt, i forbindelse med dette

projekts primare empiriindsamling. Dette inkluderer overvejelser om stikprevesterrelsen samt selve
dataindsamlingen, der begge forklares nermere i de folgende afsnit. Den kvantitative metode
anvendes til at indsamle kvantificerbar empiri, hvorved det vil vaere muligt at benytte analysemetoder
inden for de statistiske metoder. P4 denne made, vil der vare muligt at opstille og teste hypoteser
omkring de konstateret fenomener. Der indtages derved i hgjere grad en abduktiv tilgang til den
kvantitative del af analysen, hvorved analysen bliver belyst ud fra en generel referenceramme, men
formélet med hypoteserne er ikke at bevise hvorvidt fenomenet fremtreeder pa alene én bestemt made,
men blot en af potentielt flere mader at presentere viden fanomenet pd (Danermark et al., 1997).
Hypoteserne bistar dermed som funktion af, at kunne besvare problemformuleringen og de
dertilhorende undersporgsmal, som en potentiel losningsmodel til at afvikle det identificeret problem

(Ibid.).

9.1.2.1 Stikprevestorrelse
Som tidligere beskrevet, er populationen, der enskes indsamlet en stikprove ud fra, DBP’s gester.

Mere specifikt, enskes DBP’s danske gaester undersegt, hvorved disse séledes kan karakteriseres som
verende dette projekts méalpopulation (Carlson et al., 2013). Idet den samlede population (alle DBP’s
gaester), derved opdeles, kan det saledes fastslas, at der gores brug af en stratificeret
dataindsamlingsmetode i det nervarende projekt (Birks et al, 2012). Eftersom det ikke vides, hvordan
den eksakte fordeling af gester er hos DBP, vil en simpel tilfeldig udvalgelsesmetode blive anvendt,
idet denne skennes at afspejle mélpopulationen pa bedst mulig vis. Proportional allokering, en sikring
af et ligeligt antal mand og kvinder i stikpreven, undlades derfor, idet det ikke vides om dette reelt

ville veere en reprasentativ afspejling af malpopulationen (ibid.).

Som det tidligere er blevet beskrevet, er dette projekt hypotesetestende, og seger siledes at gore brug
af statistisk inferens pa den indsamlede, kvantificerede data. Idet formalet med hypotesetest er at blive
i stand til at kunne sige noget genraliserbart om malpopulationens adfzrd, holdninger med mere,
stilles der store krav til data. Det er blandt andet vigtigt at gere sig nogle overvejelse om, hvor stor en
stikpreve der er pakraevet, idet dette har betydning for stikprevens statistiske power, samt hvilken
sandsynlighedsfordeling stikpreven kan siges at antage (Birks et al., 2012; Carlson et al., 2013). I
forbindelse med stikprevens fordeling, beskriver Jensen & Knudsen (2016) normalfordelt data som
varende: 7[...] ’livsnerven’ bag hypotesetest og statistisk inferens [...]” (Jensen & Knudsen, 2016, s.

37). Som det kan lases af det ovenstiende citat, er normalfordelt data afgerende i forbindelse med
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statistiske analyser, hvorfor det tilstraebes, at den indsamlede stikpreve har en normalfordeling som
den underliggende sandsynlighedsfordeling. Jevnfer The Central Limit Theorem” (CLT) og ” The
Law Of Large Numbers”, tiln@rmes en stikpreve normalfordelingen nar stikprevestarrelsen (n) stiger.
Som hovedregel, kan stikpraver hvor n = 20-25 siges at tiln@rme sig en normalfordeling (Carlson et

al., 2013).

En stikproves statistiske power spiller ligeledes en afgarende rolle, hvorfor det er vigtigt at foretage
nogle overvejelser herom ogsa. Statistisk power gges nar stikprovesterrelsen gges og vice versa nar

stikpreven reduceres. Statistisk power kan defineres som:

“Probability of correctly rejecting the null hypothesis when it is false; that is, correctly finding a
hypothesized relationship when it exist. Determined as a function of (1) the statistical significance level
set by the researcher for a type I error a, (2) the sample size used in the analysis, and (3) the effect size

being examined.” (Anderson et al., 2010a, s.2).

Statistisk power pavirker dermed sandsynligheden for at finde effekt pavirkninger pé de hypotiserede
relationer mellem servicedeterminanterne. En stikprove med lav statistisk power har en overvejende
risiko for at bega type Il fejl, altsa at undlade at forkaste en falsk HO hypotese, idet p-vaerdier for sma
stikpraver ofte er lave og dermed risikerer at vaere ikke-signifikante. Det omvendte tilfeelde gor sig
galdende for stikprover, med stor statistisk power, der sdledes har en overvejende risiko for at bega
en type I fejl, altsd at forkaste en sand HO hypotese (Jensen & Knudsen, 2016). Som
tommelfingerregel, er meget data altid bedre end lidt, men safremt stikpreven bliver uforholdsmassig
stor, kan det spille ind pa analyseresultaterne og pavirke disse negativt. Af denne arsag, enskes en
stikpravesterrelse, der har en passende mengde statistisk power, og altsd har nogenlunde lige stor
sandsynlighed for at begd en type I fejl, som en type II fejl. En beregning af den pakraevede
stikprovesterrelse, ud fra et enske om statistisk styrke, kan foretages ud fra den folgende formel

(Jensen & Knudsen, 2016, s. 33):

2
a2 x (Zl—/? + Zl—%)

(o — 11)?

n=

Der vil i hypotesetestene blive foretaget tosidet tests, idet bade positive og negative effekter,
variablene imellem, har relevans for dette projekts problemstilling. I tilleeg hertil, antages variansen at
vere kendt og = 1, idet dette ofte er tilfeeldet for spergeskemaundersogelser. Der gnskes endvidere en
stikprave, hvor forskelle i variablenes middelvardier pa +/- 0,23 er mulig at identificere (Jensen &

Knudsen, 2016). De to Z-vaerdier findes ved opslag i statistiktabeller over Z-verdier, og findes pa
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baggrund af det fastsatte signifikansniveau, der er sat til 95%, til henholdsvis 1,28 og 1,96 (Ibid).
Saledes, er der for den folgende beregning, et styrke-niveau pé 0,90 og et alpha-niveau pa 0,05.
Dermed kan det beregnes, at den pakrevede stikprevesterrelse, for at opfylde de ovenstaende

kriterier, skal veere:

_ 11 % (1,28 + 1,96)2 — 198
" (0,23)2 -

Saledes enskes en stikprovestorrelse pa 198, da dette vil opfylde det ovenstdende enske om statistisk
styrke. Om end det overordnede formal med hypotesetests er at kunne generalisere resultaterne til
malpopulationen, er det vigtigt at understrege, at statistisk analyse per definition er forbundet med
usikkerhed og fejl, hvilket man som forsker sdledes mé acceptere (Carlson et al., 2013). Den
ovenstiende beregning betyder dog, at stikpreven indsamles med vished om, hvornér den har en

passende storrelse til at kunne opfylde de fastsatte krav om statistisk styrke.

9.1.2.2 Dataindsamling
Som beskrevet under afsnit 9.1.2.1, vedrarende stikprovens storrelse, kendes den eksakte population

af DBP’s gaester ikke. Det er séledes ikke muligt at vide hvorledes fordelingerne pa diverse
demografiske variable er. Af denne drsag, tages der som navnt udgangspunkt i en simpel tilfzldig
udvalgelsesmetode, hvilket indbefatter, at alle i malpopulationen har lige stor sandsynlighed for at
blive valgt til deltagelse i undersggelsen. P4 denne made, forsgges det at afdaekke s& bred en del af
malpopulationen af DBP’s gaester, ved ikke at anvende systematisk udelukkelse som eksempelvis
systematisk- eller klyngeudvelgelse. Tilfeldig udvalgelse hojner reprasentativiteten i undersegelsen,

givet den manglende viden om populationen forinden undersogelses igangsattelse.

For at sikre de respondenter, som vil indgd i den kvantitative analyse, kan bidrage med relevant
information, er det nedvendigt at kortlegge respondentens relation til DBP. Af denne arsag, fravelges
det at distribuere spargeskemaet ud elektronisk pé sociale medier sdsom Facebook, eftersom dette vil
medforer en meget lav grad af kontrol over deltagerne og disses relevans for undersggelsen.
Ydermere, vil en distribution af spergeskemaet via Facebook medfere et betydeligt bias, idet
sporgeskemaet i hgj grad kun vil blive modtaget af undersegernes egen omgangskreds, og dermed
ikke afbillede mélpopulation af DBP’s gaster optimalt. Af denne &rsag, blev det besluttet at foretage
dataindsamlingen ved fysisk tilstedevarelse pA DBP, hvor undersggerne var udstyret med iPad’s til

elektronisk at indsamle besvarelserne, hvilket ligeledes eliminere risikoen for indtastningsfejl.

Empiriindsamlingen fandt sted ved udgangen af DBP. P4 denne méde, blev det sikret, at
respondenterne havde gennemgdet hele deres besag, sdledes at de kunne vurdere den samlede

oplevelse, sdvel som specifikke omréder, uden at undersogerne ville afbryde deres igangvaerende
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besag. Folgelig bidrog denne metode til at sikre respondenternes relevans for undersggelsen, idet alle
personer der forlod DBP, kan bekraftes at have veret gester, samt at alle respondenterne i
undersggelsen har besggt sted i samme tidsperiode. P4 denne made bliver respondenternes svar mere
sammenlignelige, idet alle er blevet eksponeret for de samme stimuli og gvrige aktiviteter i den

pageldende periode, hvor der ikke er blevet foretaget radikale @ndringer i oplevelserne pd DBP.

Data blev indsamlet over en periode pd 14 dage fra d. 14. februar til d. 28. februar, hvor det samlet set
lykkedes at indsamle 227 observationer. Den korte tidsperiode for dataindsamlingen vil udfordre
reliabiliteten i undersggelsen, da der forventes at kunne veare en forskel, athengigt af hvornér
undersagelsen er foretaget og hvor lenge denne straekker sig over. Hertil skal det nevnes, at
folkeskolernes vinterferie faldt i den fernavnte periode, hvorfor mangden af besggende forventes at
vare overnormal, som potentielt vil kunne pavirke undersegelsens resultater, da netop denne uge ikke
anses som varende representativ for det samlede arlige antal besggende pd DBP. Ydermere, kan der
tenkes at forekomme afvigelser i gesternes adfaerd og holdninger, alt efter om der er hoj- eller
lavsason, ved gestens besag. Alligevel accepteres dette bias, idet DBP i hgj grad opnér store
besagstal i netop disse s@soner, og ligeledes tilretter meget af deres markedsferings aktiviteter i netop
disse perioder. Derved, vil stikpreven i hgjere grad bidrage til at kunne afspejle netop disse forhold,
hvorved stikpreven anses for i hgjere grad at vaere mere repraesentativ for sesonbetonede besog,
fremfor repraesentativ af den samlede mélpopulation, alle drets dage. Stikpreven skennes ydermere
som varende relativ lille. Dog overstiger den alligevel den enskede stikpravesterrelse pa 198 jevnfor
afsnit 9.1.2.1, hvorfor sterrelsen pé stikpreven accepteres. Det erkendes ligeledes, at statistiske
undersagelser altid vil vere forbundet med usikkerhed, hvorfor undersegelsen ikke vil kunne afspejle

en endegyldig sandhed, men n@rmere ber betragtes som veldokumenterede observationer.

9.2 Sekundzer empiri
I forbindelse med empiriindsamlingen, er der blevet anvendt sekundert empiri, herunder dokumenter

som kan defineres som: ”Data der bestér af ord og/eller billeder, som er blevet nedfzldet uden
forskerens intervention” (Justensen & Mik-Meyer 2010, s. 123). Eftersom der er tale om
datamateriale, der figurerer forinden undersegelsens fremkomst, uathaengigt af undersegelsen, kan
forskernes egen pavirkning heraf betragtes som verende ikke eksisterende. Der benyttes i hgj grad
forskningsdata, i form at publicerede videnskabelige artikler, empiriske underseagelser samt ovrig
litteratur. Disse bidrager dermed til at uddybe, forsta og forklare konstaterede begreber og fanomener,
i forbindelse med undersegelsen, samt muliggere en sammenligning af resultaterne med litteraturens
fund (Andersen 2013). Der anvendes metodisk triangulering forstéet som, at fenomener og begreber
bearbejdes fra flere perspektiver i form af statistiske nogletal, grenseverdier og lignende, for at
nuancere undersggelsen mest muligt og derigennem undga potentielle, tendentigse kilder og resultater

(Justensen & Mik-Meyer, 2010).
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Ydermere, er der anvendt sdkaldt registerdata, i form af statistikker og regnskaber, for at tydeliggere
diverse demografiske fordelinger, samt ekonomiske omstendigheder, der omgiver DBP. Denne type
af empiri, anses for at vaere serdeles reliabelt, og betegnes grundleeggende som objektiv viden i
overensstemmelse med det neopositivistiske paradigme valg, som serligt registerdata aftegner. Ved
den iboende objektivisme, der er forbundet med talbaseret data, er der en overbevisende effekt, som
afspejler et neutralt heendelsesforleb (Justensen & Mik-Meyer, 2010). Kildekritik er dog stadig
essentielt, om end der er tale om datamateriale baseret pd tal. Da nogle af disse er udarbejdet af DBP
selv, kan det ikke udelukkes, at der kan forekomme en bias i form af praesentationen af data.
Virksomheden har serinteresse i at praesentere virksomheden pd bedst mulig vis, hvorfor visse
informationer kan taenkes udeladt. Lovgivningen pd omrédet tilsiger dog, at arsrapporter og lignende

skal give et retvisende billede af virksomheden, jevnfor arsregnskabsloven (Ernst & Young, 2018).

Potentielle tendentigse kilde imedegés derfor med datatriangulering for i hgjere grad at kunne
verificere eller falsificere informationens validitet af fanomenet, under antagelsen om at hyppigheden

af tildragelsen minimere risikoen for en fejlkilde (ibid.).

9.3 Reliabilitet
Idet der arbejdes ud fra en stikprove reprasentation, og sdledes ikke den fulde population, hvor alle

respondenter er tilgaengelige, vil det veere nedvendigt i forbindelse med udarbejdelsen athandlingen,
at vurdere den anvendte empiris kvalitet og egnethed til undersogelsen og mélingen heraf. I
forleengelse af dette, vil det vaere relevant at redegere for potentielle mélefejl og fejlkilder, og
hvorledes disse forseges minimeres bedst muligt, for derved at hgjne kvaliteten af data. Dette gares,
for at sikre de fundne resultater afspejler undersogelsens problemstilling, saledes at disse ikke er
baseret pa fejlkilder, der potentielt vil fejlbehefte undersegelsen. Derfor, er det en central del af

undersogelsesdesignet at vurdere reliabiliteten og validiteten, og sikre data af hej kvalitet.

Et kvalitetskriterium for data, er blandt andet reliabilitet, der kan forstds som: ”The extent to which a
scale produces consistent results if repeated measurements are made.” (Birks et al., 2012 s. 433).
Reliabilitet beskriver med andre ord, hvor palidelig en undersogelse er, og hvorvidt en anden forsker
ville nd frem til lignede resultater, ved at gennemfore undersegelsen under lignende omstaendigheder.
Undersogelser med en hoj grad af reliabilitet, vil derfor vere bedre rustet til at eliminere tilfeldige
fejl, givet en systematisk tilgang til undersogelsesdesignet over tid, hvilket bidrager til mere

konsistent data.

Forinden den primare dataindsamlingen til den kvantitative analyse igangsattes, blev der foretaget

pilottest af spargeskemaet, for at identificere potentielle tvetydige eller darligt formuleret spergsmal
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og svarmuligheder, der kunne skabe tvivl hos respondenterne (Andersen, 2013). Der blev i den
forbindelse foretaget en revidering, eftersom enkelte spergsmal gav anledning til tvivl i

svarmuligheden vedrerende respondentens civilstatus.

Den kvantitative analyse blev indsamlet over en periode af to uger i form af ’exist polls’, ved
udgangen af DBP. Dermed blev besegende pa hverdage, sdvel som weekend, afdekket, da der
forventes at kunne forekomme afvigelser i antallet af besggende og derigennem ogsé i tilfredsheden
og loyaliteten. Tidsperioden anses som varende kort og kan udfordre undersogelsens reliabilitet, idet
der vil forekomme et bias i afbildningen af malpopulationen. Der forventes at kunne vare forskel pa
hvilke geester der besgger attraktionen i den givne periode, ssmmenholdt med eksempelvis
sommerperioden. Det ville vaere enskvaerdigt med en lengere indsamlingsperiode, for at styrke
reliabiliteten i undersggelsen til eksempelvis en kvartalvis-, halvérlig- eller endda en érlig
dataindsamling, for at kunne afdaekke potentiel s@son og skevhed i gestebesogstallet, som kan
pavirke gastetilfredsheden og loyaliteten. Dette har dog ikke vaere muligt, grundet begraensede

ressource og tidsforbrug associeret med undersogelsen.

For at adressere reliabiliteten i undersogelsen, efterpraves den interne reliabilitet i undersegelsen i
form egnethed til videre analysearbejde ved at anvende forskellige statistiske méalevarktejer til test af
dette. (Birks et al., 2012). Der anvendes blandt andet koefficienten, alpha, ogsa kendt som Cronbach’s
alpha, til at undersoge alle potentielle ’split-half” koefficienter til at vurdere den interne reliabilitet i
datasaettet (ibid.). Derudover, anvendes Average variance extracted (AVE) til at male hvor meget
varians, de enkelte malevariable forklare af de latente variable. Analysernes egnethed bliver siledes
bestemt pa baggrund af flere indikatorer, frem for blot én. Reliabiliteten styrkes i denne underseggelse
ved, at begreber som tilfredshed og loyalitet afdeekkes gennem identificering af den

multidimensionelle struktur af begreberne og de underliggende determinanter (Birks et al., 2012).

9.4 Validitet

Et andet kriterium som anvendes til at vurdere kvalitet af den anvendte primere empiri er validitet,
som kan defineres som: ”The validity of a scale may be considered as the extent to which differences
in observed scale scores reflect true differences among objects on the characteristic being measured,
rather than systematic or random error.” (Birks et al., 2012, s. 436). Validitet vedrerer dermed,
hvorvidt undersegelsens resultater gjensynliggere problemstilling, séledes at forskeren méler det
vedkommende gnsker at undersoge. Af samme arsag, er reliabilitet en forudsatning for forekomsten
af validitet, idet en systematisk fejlméling ikke vil indikere sammenh@ngen mellem hvad der enskes
undersages, og hvad der reelt undersoges (Jensen & Knudsen, 2016). Modsat, kan en undersggelse

godt have hej grad af reliabilitet, men en lav grad af validitet (Birks et al., 2012). Af denne arsag er
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det essentielt at data er validt, sdledes at det har relevans for undersogelsen og der er tale om validt

data.

Der tilstraebes derfor en hgj grad af validitet i denne undersegelsen, for at opné sterst mulig relevans
og anvendelse af de fundne resultater. I litteraturen er der beskrevet mange forskellige former og
definitioner af validitet, athengigt af hvilket fenomen forskeren ensker at undersege (Justensen &
Mik-Meyer, 2010). Derfor kan det siges at forskellige former for validitet vil vere reprasenteret,
athengigt af formalet for de respektive metodiske overvejelser, i forbindelse med indsamlingen af
primer empiri. Af samme &rsag blev det vurderet, at det vil styrke undersogelsens validitet at
gennemfore de kvalitative metoder indledningsvis, som senere danner grundlag for den kvantitative

del.

Ved at anvende screeningskriterier, blev det sikret, at respondenterne havde relevans for
undersagelsen, i forbindelse med at identificere serviceomrader, der potentielt har en effekt pa
tilfredshed og loyalitet. Denne metodiske overvejelse bidrager til at sikre samt eger muligheden for at
afdeekke begreberne pa bedst muligt, og dermed oge validiteten af undersegelsen. Det vurderes derfor,
at der i den del af undersogelsen i hgj grad eksisterer konvergens validitet til at sikre hgj kvalitet af
data til de videre analyser (Birks et al., 2012). Dog kan denne form for validitet betegnes som
verende overvejende preget af subjektivisme, i relation til vigtigheden og hvor relevant
informationerne i den kvalitative analyse. Ved dataindsamlingen af den kvantitative del blev
respondenterne, som omtalt i afsnit 9.1.2.2, udvalgt ved simpel tilfeldig udvalgelse, netop for at
kunne reprasentere mélpopulationen sa nejagtigt som muligt og ege validiteten herigennem. I den
kvantitative del, underseges de fundne korrelationer blandt de identificerede latente variable, hvor der
anvendes statistisk sikkerhed til at determinere potentielle effekter blandt de latente variable. Der
vurderes derfor ogsa at veere en hgj grad af “contruct vadility” forstdet som, at adressere det teoretiske
spergsmal som problemstilling leegger op til (Birks et al., 2012). Ydermere, vurderes det ligeledes, at
den kvantitative del af undersegelsen er preget af “kovergens validitet”, der netop er kendetegnet ved
at determinere positive korrelationer i multidimesionellle strukturer, til at beskrive uhndgribelige
begreber som tilfredshed og loyalitet (ibid.). Disse kan bidrage til, at forklare eventuelle kausale

relationer, som DBP kan anvende til videre strategiske tiltag i deres marketing aktiviteter.

10.0 Kvalitative analyse
De folgende afsnit har til formal at analysere undersegelsens kvalitative data, med henblik pa at

identificere, hvilke aspekter af gasternes besog pd DBP, som de tillegger storst betydning. Analysen
vil blive foretaget med afsat i projektets teoretiske referenceramme, der séledes vil skildre

fremgangsmaden for analysen. Startende, vil tilfredshed blandt DBP’s gaester blive analyseret, for at
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fa kortlagt, hvad der is@r kan siges at drive tilfredshed. Herefter, vil image, forventninger, indretning,

dyrene, pris, medarbejderne, aktiviteter & lering og spisesteder & boder blive analyseret.

10.1 Tilfredshed blandt DBP’s gzester
I det folgende afsnit, vil gaesternes tilfredshed efter deres besog ude pd DBP, blive analyseret.

Herigennem onskes det identificeret, hvad der skaber tilfredshed blandt DBP’s gaester, der sdledes kan
inkluderes i den senere kvantitative undersggelse. I tilleeg hertil, vil en kortlegning af de
determinanter, der driver tilfredshed, muliggere en dybere kvalitativ analyse af disse, hvilket séledes
ogsa vil blive gjort. Til analyse af respondenternes tilfredshedsvurdering, anvendes ”Cue Utilisation
Theory”, herefter “CUT” og almen forbrugeradferdsteori om gasternes attitudedannelse mod DBP

(Hansen, 2005; Askegaard et al., 2016).

Startende bemeerkes det, at hovedparten af respondenterne, begrundede deres besgg hos DBP med, at
det var for at lave noget sjovt for deres born, og at dette derfor var den primere drivkraft bag besgget.

Dette kan blandt andet ses af Mathildes, Lines, Jons og Kaspers udtalelser:

”Jeg er mest interesseret 1, at det er et sted hvor bernene har det godt, for sa har man det ogsa godt som
voksen [...]”, ”Men vi ger det jo for bernenes skyld. Det er derfor vi tager derind.”, ”’[...] s& det er nok
mest fordi, at vi ikke havde set det for, og sé kunne det vaere en god mulighed for at vise knaegten det.”

og "Det var pé grund af en oplevelse for bernene [..]” (Bilag 4; Bilag 7; Bilag 8 og Bilag 6).

Det kan sdledes lases, at der er overvejende konsensus blandt de adspurgte respondenter om arsagen
til besaget. Dette betyder, at DBP’s evne til at skabe en god oplevelse for barn, ma antages at veje
yderst tungt blandt de adspurgte respondenters vurdering af deres tilfredshed. At dette kan siges at
vare en rimelig antagelse, kan ligeledes ses af respondenternes evaluering af deres besgg hos DBP.
Blandt andet udtaler Mathilde felgende: ’[...] sé jeg synes godt, at DBP kunne have flere ting, hvor
bernene kan rende rundt og lege og vaere aktive, for sd har de det bare sjovt.” (Bilag 4). I tilleeg hertil,
udtaler Kasper: ”Hun (forteller pA DBP red.) stod og fortalte om sddan noget forurening, og det synes
jeg egentlig var lidt spendende, men bernene var lidt ligeglade [...]” (Bilag 6). Det kan igennem
citaterne ses, hvordan de adspurgte respondenter, inddrager oplevelsesverdien for bernene, i deres
attitudedannelse mod DBP, eftersom dette var den primare arsag til deres besog. At respondenterne
reesonnerer pd denne made, er i overensstemmelse med Askegaard et al’s. (2016) teori herom, der
tilsiger, at en gast vil benytte en kognitiv vurdering af, hvordan DBP evner at skabe en god oplevelse
for bernene, idet dette er den primaere motivation for besgget. P4 baggrund af dette, pavirkes gaesterne
affektivt, altsd emotionelt, pd baggrund af den egentlige attitudedannelse, altsd den overordnede
evaluering, af DBP foretages. Aktiviteter for barn, ses altsa at vare en vigtig faktor, hvorfor dette vil

blive analyseret mere dybdegéende i et separat afsnit.
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Som folge af knaphed pa ressourcer, gor gaesterne, udover det ovenstdende, ogsa anvendelse af andre
aspekter, for at vurdere besoget pd DBP (Askegaard et al., 2016). Som felge af knaphed pa fysiske,
sével som mentale ressourcer, gor gaster ofte anvendelse af sdkaldte hueristiscs”, altsa en
forsimpling af kebsbeslutningen (ibid.). Disse forsimplinger, kan omfatte mange situationer, herunder
ogsa pris, som et “cue” jevnfer CUT (Hansen, 2005). Dermed, bliver de ’cues”, som gasterne gor
brug af, ligeledes en del af deres tilfredshedsvurdering af deres besgg pd DBP. Sarligt ét ’cue” kan
ses at spille en central rolle for geesterne, nemlig pris. P4 Trustpilot, kan blandt andet laeses: 170kr
for at komme ind er simpelthen alt alt ALT for dyrt.” og [...] 180 kroner? Det er alt for dyrt.”
(Trustpilot, 2018). I tilleeg hertil, udtalte Seren folgende: ”Det er vel i virkeligheden nok pris. Det er i
hvert fald pa baggrund af den, at jeg vurderer, om jeg synes at besgget var pengene verd” (Bilag 5).
Eftersom pris kan leses at spille sé central en rolle blandt gasterne, vil pris ligeledes blive analyseret

enkeltstdende 1 dybden, i et senere afsnit.

10.2 DBP’s image
Som det er blevet beskrevet tidligere, er image ikke et begreb, der vurderes at blive opfattet ens af

DBP’s gaster. Denne vurdering, bakkes op af de svar, som respondenterne afgav, nér de blev spurgt
ind til deres opfattelse af, hvad image dekker over. Pa spergsmalet om, hvad der teenkes pa, nér image
navnes, svarede Jon: ”Et godt image tenker jeg er nar man herer ordet, s& har man allerede nogle
tanker og forventninger til det [...]” (Bilag 8). En anden af respondenterne, Line, havde anderledes
svart ved at forholde sig til samme spergsmail og svarede: ”Arh det er et stort sporgsmal synes jeg.”
(Bilag 7). Dermed understreges antagelsen om, at image er et sveaert begreb at forholde sig til, hvilket
kun gger vigtigheden af at afdekke det sa fyldestgerende som muligt, ferend begrebet forseges

kvantificeret.

I overensstemmelse med definitionen af image, valger respondenterne at beskrive DBP’s image ud
fra de associationer, som de har til DBP, samt den méde de tror at DBP gerne vil opfattes af gaesterne
pa. Dog er der mange forskellige holdninger til, hvordan DBP’s image er. Et udpluk af de meninger,
der blev nevnt i forbindelse DBP’s image, omfatter blandt andet: smét sted, dyrene har det godt,
malkende tankegang (dyrt), velorganiseret, imponerende og flot, for mange mennesker og slutteligt,
ikke et bernevenligt menukort (Bilag 4; Bilag 6; Bilag 5; Bilag 7 og Bilag 8). Af de ovenstdende ting,
var der i hgjeste grad enighed blandt respondenterne om, at DBP var mindre end de havde forestillet
sig, hvorved respondenterne altsé vurderer DBP som varende smat. Dette kan eksempelvis leses af
Jons udtalelse: [...] at man kommer ind og teenker ’n4, er det bare det?”” (Bilag 8). I tillaeg til det
ovenstiende, gav én af respondenterne, Line, udtryk for, at DBP ikke er et sted, hun mener fornyer
sig: ”’[...] jeg kan ikke se, hvad der ellers skulle vaere af nye ting og nye fortellinger. [...] Hvor det er

lidt sveerere at se derinde (DBP red.) at der er noget nyt og anderledes” (Bilag 7). M&den hvorpa
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respondenterne opfatter, og vurderer, DBP’s image, er sdledes i overensstemmelse med bade

Andreassen et al.’s (2001) og Askegaard et al.’s (2016) teori herom.

10.3 Forventningerne til DBP
I det kommende afsnit, vil respondenternes forventninger og baggrunden for disse, blive analyseret.

Analysen af respondenternes forventninger vil blive foretaget pé baggrund af forbrugeradsferdsteori
om referencegrupper, WOM og The Value Perspective (TVP) (Andersen, 2014; Lingshu et al., 2016;
Hansen, 2005). Som beskrevet tidligere, dannes gesternes forventninger til DBP pa baggrund af

gasternes forudsigelse om, hvordan DBP vil performe i forhold til oplevelsen.

Respondenternes forventninger til DBP var, i overvejende grad, dannet pd baggrund af medieomtale
eller WOM fra venner eller familie, hvilket saledes er i overensstemmelse med ESPI’s definition af

forventninger (Andreassen et al., 2001). Blandt andet, udtalte Mathilde og Jon det felgende:

”Jamen jeg har hert en del om det igennem medierne inden. Ellers, sé har jeg en veninde, der har arbejdet
derude, og hun har sagt at jeg skulle preve og komme derud og se det en dag” og ”’[...] vi havde nok bare
regnet med at det var noget storre [...] Det var blevet reklameret som noget storre” (Bilag 4 og Bilag

8).

Det kan sdledes ses, at Mathilde blandt andet blev pavirket af en veninde, som havde fortalt positivt
om DBP. Denne veninde er, qua hendes venskab med Mathilde, en del af Mathildes referencegruppe,
hvorigennem hun er blevet pdvirket til at besege DBP (Andersen, 2014). Netop referencegrupper, er
yderst vigtige influenter, idet geesterne vurderer disse som varende mere palidelige, end reklamer fra
virksomheder. Dette skal saerligt ses i lyset af, at danskerne er de mest reklame skeptiske forbrugere i
verden (ibid.). I tilleeg til det sidstnaevnte, er det ligeledes interessant at bemeerke, at det er blevet
empirisk dokumenteret, at WOM kan pavirke gastetilfredsheden, igennem @ndrede forventninger
(Lingshu et al., 2016). Saledes, ages gaesternes forventninger, safremt de har modtaget positiv WOM
om DBP forud for beseget og vice versa, sdfremt de har modtaget negativ WOM. Som tidligere
beskrevet, pavirker WOM besggsvilligheden hos gasterne, hvorfor positiv WOM, selvsagt, er at
foretrekke for DBP, idet gaester der modtager negativ WOM, muligvis fravelger et besog hos DBP
som folge af dette (Baker et al., 2016). Dog er det vigtigt, at DBP er klar over, at deling af positiv
WOM gger gasternes forventninger, hvilket sdledes kan resultere i lavere gaestetilfredshed, sdfremt
DBP ikke formér at indfri forventningerne. Med hensyn til Jons udtalelse ovenfor, fremgér det, at han
ikke mente at oplevelsen var pa det forventede niveau, i forhold til reklameringen, hvilket saledes kan
ses 1 forlengelse af det foregédende. Dog er der i Jons tilfeelde ikke tale om WOM, men blot

almindelig reklamering.

35af 283



P& DBP’s hjemmeside, kan felgende leses: ”Glaed dig til at besoge Nordeuropas sterste akvarium”
(Den Bla Planet, 2018d). At reklamere med det ovenstidende, oger uundgéaeligt forventningerne blandt
gasterne, hvorfor dette kan vaere en risikabel markedsferingsstrategi. Serligt risikabelt kan den siges
at veere, idet det ikke eksplicit beskrives, pa hvilken parameter det males, at DBP angiveligt er
Nordeuropas sterste akvarium. P4 denne made, giver reklameringen anledning til forvirring, da nogle
gaester givetvist forventer det storste arealmassige akvarium, hvor andre muligvis forventer det storste

antal af fisk.

Jevnfor TVP, sammenligner gesterne ofte forskellige produkter og serviceydelser, pé tvers af
forskellige pris- og kvalitetskategorier (Hansen, 2005). Den teoretiske baggrund for det ovenstdende
bakkes op, ad flere af respondenternes svar, hvor der netop sammenlignes med andre
underholdningsparker, sdsom eksempelvis Tivoli, Zoo og Experimentarium. P4 denne méde, pdvirkes
gaesternes forventninger til DBP af tidligere oplevelser de har haft hos andre underholdningsparker.
Mathildes udtalelse fremgar det blandt andet, at hun havde forventet mere underholdning, pé

baggrund af den underholdning hun tidligere har oplevet hos Experimentarium:

”Du far jo ikke en masse ekstra, som man gor i Experimentarium, hvor man bare kan bruge vildt mange
timer. Sammenligner jeg turen pa Den Bla Planet med Experimentarium, s& var vi noget hurtigere

feerdige ude ved Den Bla Planet” (Bilag 4).

Pé baggrund af det ovenstdende, kan det sdledes fastslas, at gaesternes forventninger dannes pa
baggrund af flere forskellige forhold. Idet forventninger anses som varende et bredt, dog alment
forstaeligt, begreb, anskes dette afdekket mere specifikt i relation til gesternes forventninger til
enkelte aspekter hos DBP. Overordnet set ses det, at respondenterne havde hgje samlede
forventninger til DBP. For at kunne analysere forventningerne n@rmere, vil gasternes forventninger
til henholdsvis indretningen, dyrene og medarbejderne hos DBP blive inkluderet i den kommende

kvantitative undersogelse.

10.4 Indretningen p4 DBP
I det kommende afsnit, vil gesternes opfattelse og vurdering af indretningen hos DBP blive

analyseret. Dette vil blive gjort ved anvendelse af forbrugeradferdsteori om perception af stimuli, -
det affektive og kognitive system samt “The Emotional Perspective” (TEP) (Andersen, 2014;
Beckmann & Hansen, 2012; Askegaard et al., 2016; Hansen, 2005). Som det tidligere er blevet
beskrevet, anses indretningen p4 DBP som varende en del af servicekvaliteten, som DBP tilbyder
sine gaster, blandt andet fordi, indretningen er en del af de fysiske omgivelser, hvor servicen foregér

jevnfer Brady et al. (2012).

36 af 283



Forbrugere udsattes dagligt for tusindvis af marketingaktiviteter, sdsom filmklip, dufte, lyde,
prisskilte med flere. Disse aktiviteter kan betegnes som stimuli, der sdledes dekker over en lang
rekke effekter, der bade kan omfatte reklamering, men ogsa sanseindtryk nir geesterne eksempelvis
besager DBP (Andersen, 2014). Om end stimuli er et effektiv redskab for virksomheder til at tiltreekke
og fastholde kunder, er der, som folge af sansemessig tilvenning blandt forbrugerne, et eget behov

for at gare brug af de helt rigtige stimuli (ibid.).

Blandt respondenterne, blev de stimuli, som de blev eksponeret for hos DBP, vurderet noget
forskelligt. Flere respondenter, herunder bdde Seren og Mathilde, vurderede udsmykningen af
vaeggene, som vaerende et punkt, der kunne forbedres af DBP. Blandt andet, udtalte Seren folgende:
”Jeg synes dog, at akustikken var elendig. Der var sddan en rungende lyd hele tiden og s synes jeg
flere af vaeggene var decideret kedeligt udsmykket [...]” (Bilag 5). En anden respondent, Line, havde
en mere positiv opfattelse af dette punkt, dog med et enske om flere kaffevogne og skammeler, som
bern kunne benytte til at se dyrenes anleg bedre (Bilag 7). For Line, blev belysningen hos DBP dog

vurderet noget kritisk, eksemplificeret via det folgende:

”Der er helt vildt merkt [...] men det er naesten for merkt og bliver faktisk sddan lidt dystert og nogen
gange kan man faktisk slet ikke overskue hvor ens barn er. Sa det kunne jeg godt fa noget stress af”

(Bilag 7).

Det ovenstdende citat viser tydeligt, hvordan Lines perception af belysningen hos DBP, har resulteret
i en mental ubalance, som folge af ubehag og let stress over ikke at kunne have et overblik over, hvor
hendes bern var henne. Da Lines overvejelser inkluderer folelser og forekommer reaktivt, kan det
ovenstiende karakteriseres som varende en affektiv, altsd en emotionel, reaktion pé stimuli
(Andersen, 2014). Det foregdende citat af Saren, er ligeledes et eksempel pé en affektiv reaktion pé
stimuli. I tilleg til affektive reaktioner, kan gesterne ogsa vurderer stimuli kognitivt, altsd analytisk
og problemerkendende. Affektivt og kognitivt, er sdledes de to mider hvorpa gesterne kan reagere pa

stimuli, ogsé kaldet det affektive- og kognitive system (ibid.).

I forleengelse af det ovenstdende, inddrages TEP som n@vnt indledningsvist i dette afsnit. TEP tager
sit udgangspunkt i, at gesterne vil evaluere deres besag hos DBP pa baggrund af en kombination
mellem kognitive sdvel som affektive reaktioner péd stimuli (Hansen, 2005). Gasterne vil altsd vurdere
deres samlede oplevelse hos DBP pa baggrund af en kombination af analyserende og emotionelle
reaktioner, i henhold til de to former for perceptioner. Teorien bag TEP, bakkes i hegj grad op af de
besvarelse, som respondenterne kom med, i forbindelse med interviewene. Som det er blevet

beskrevet, kan nogle affektive reaktioner ses i citaterne ovenfor. Dog havde respondenterne ligeledes
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ogsd nogle kognitive reaktioner pd indretningen hos DBP. Blandt andet, kom Seren, Mathilde og

Kasper med folgende vurderinger af indretningen:

”Der var bestemt heller ikke mange omrader man kunne slappe af ved. Det blev meget ”gaen rundt”,
synes jeg. Det holder heller ikke, for gravide, svagt gdende, gamle mennesker og den slags”, ”Jeg synes
ogsa, at der var alt for fa toiletter, hvilket var ret irriterende, nér de to bern skiftevis skulle ud og tisse
[...]” og "Det eneste er, at man skal udenfor for at kunne se de forbandede oddere, og det var pissekoldt

og regnede og bleste” (Bilag 5; Bilag 4 og Bilag 6).

Ovenstdende er klare eksempler pa analyserende og problemerkendene reaktioner pa indretningen hos
DBP. Alle tre citater, bygger sdledes pé overvejelser af analytisk karakter, da de hver isaer omhandler

punkter, hvor respondenterne ikke mener, at indretningen hos DBP var optimal.

Respondenterne kan sdledes ses at vurdere deres samlede besag, pd baggrund af bade affektive og
kognitive vurderinger. Pa baggrund af det ovenstéende, blev der identificeret flere parametre, som
vurderes vigtigt for gaesterne i henhold til indretningen hos DBP. Blandt disse, er blandt andet
belysningen, udsmykningen pa veggene, antallet af toiletter, siddepladser, kaffevogne og skammeler
til barn. Dette er sdledes parametre, som gnskes nermere undersogt i den kommende kvantitative

analyse.

10.5 Dyrene pa DBP
Som beskrevet tidligere i afsnit 7.3, er det begraenset hvor mange fysiske produkter DBP salger, givet

attraktionen befinder sig indenfor oplevelsesgkonomien, hvorfor dyrene pd DBP vil blive betragtet
som verende en del af DBP’s produktportefolje, eftersom dette vurderes at veere det primere formal
med besgget. P4 grund af den naturlige geografiske begraensning af udbyder inden for akvarier, er det
1 hej grad oplevelsesverdien af dyrene pd DBP, der bliver vurderet sammenholdt med ovrige
attraktioner i neromrédet. Af netop denne arsag, er det essentielt for DBP at differentiere oplevelsen
pa indholdet de leverer (Brady et al., 2012), hvilket i hgj grad anses for at vaere en specialisering
indenfor havdyr, og i s@rdeleshed fisk. Denne konstatering gjorde mange af respondenterne sig
ligeledes, og pointerede forskelligheden af fisk, hvad angér farve, storrelse og facon, var stor (Bilag 8;
Bilag 4 og Bilag 6). DBP’s produktportefolje kan, som konsekvens af denne specialisering inden for
fisk, karakteriseres som en niche oplevelse i markedet, grundet diversiteten af fisk fordelt pa over 50
akvarier. Dette fokus pd “niche produkter” kan relateres til the long tail teori, der tilsiger, at der ikke
alene ber fokuseres pa de popul®re “hits”, men ogsé vaerdien i at kunne praesentere et meget bredt
produktsortiment (Elberse, 2008). Dette blev ogsé paskennet af respondenterne, men flere gav dog
udtryk for et enske om at viderefore det i et storre omfang. ”Ellers s skulle man tage nogle fisk ind
som man normalt ikke ser [...] Det var sddan noget jeg forventer at se sddan et sted.” (Bilag 8)

”Generelt lidt flere specielle dyr [...] sdsom selover, seler og sgslanger og den slags” (Bilag 4).
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En udfordring ved the long tail, og specialisering inden for en niche er, at dette antageligt ogsé typisk
appellerer til nichesegmenter, der interesserer sig for fisk, hvilke ogsé i nogen grad blev tydeliggjort
af respondenterne, hvor flere gav udtryk for at ”en fisk er en fisk” og at de har svaert ved at
differentiere imellem de forskellige arter. Derfor er det typisk nedvendigt at supplere the long tail med
“hits”, som i starre omfang appellerer til masserne (Elberse, 2008), som eksempelvis hammerhajerne,

bleksprutterne eller havodderne, som DBP altsé ogsa har.

”Men en fisk er en fisk, selvom den er rod, gron, gul eller grd” (Bilag 5), ”Ja altsa det er akvarier det
hele, og man kan sige at fisk er fisk” (Bilag 8), ”Selvom der var mange flotte fisk, sa er fisk jo ikke

det allermest spendende dyr, og i leengden bliver det ogsa lidt ensformigt at se pd” (Bilag 4).

Idet der er optraeder mange forskellige fisk pd DBP, ville det vaere nerliggende at antage en hej grad
af variation af oplevelsen blandt respondenterne. Alligevel giver flere af respondenterne udtryk for det
modsatte (Bilag 8; Bilag 6; Bilag 5 og Bilag 4). Dette kan skyldes respondenternes manglende viden
eller interesse om fiskene, hvilket dermed bevirker, at de har svert ved, eller ikke evner, at
differentiere mellem fiskene. Af denne arsag, kan der forekomme en meget lav grad af variation i
selve oplevelsen, som dermed bliver ensformig, pé trods af der kan forekomme en hgj grad af
variation af fiskene. Som flere af respondenter fremhaver, mindsker den lave grad af variation i
oplevelsen deres lyst til at besgge stedet igen, da oplevelsen synes identisk. DBP kan derfor vere
udfordret pd variation og innovation, da det vurderes at vaere meget omkostningsfuldt at udskifte

eksisterende akvarier, eller etablere helt nye akvarier med dertilherende nye dyr.

10.6 Prisen hos DBP
Som n@vnt indledningsvis i afsnit 10.1, anvender forbruger i hgj grad hueristics, forstdet som mentale

genveje, der kan bidrage til at forsimple kebsbeslutningen for forbrugeren. Pris anvendes typisk som
en hueristics hos mange forbrugeren, under den gennemtrengende overbevisning om at pris og
kvalitet folger hinanden (Askegaard et al., 2016). Ligesa, afha@nger kvalitet ogsa i hej grad af pris
hvorfor denne association, kan betragtes som en cirkular proces, hvorved relationen mellem netop
disse to begreber ikke altid almengyldig. Alligevel anvendes pris i hgj grad som et cue i relation til
CUT, hvorfor denne i hgj grad bidrager til at determinere forventningerne til et givent produkt eller
service forud for kebet (Hansen, 2005). Dette gor sig i serdeleshed geldende for produkter eller
service med et hejt abstraktionsniveau, hvor forbruger som udgangspunkt har svert ved at vurdere de
enkelte attributter forbundet med produktet, grundet den opfattet kompleksitet (Hansen, 2008). Derfor
anvendes markninger eller pris, til at simplificere kompleksiteten og mindske abstraktionsniveauet,

séledes at forbrugeren foler sig bedre kvalificeret til at foretage et kvalificeret valg (ibid.).
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Gennem interviewene med respondenterne blev pris ogsd omtalt som et emne, der var relevant for den
samlede vurdering af oplevelsen hos DBP. Enkelte respondenter betragter prisen pé entre som
verende standard, nir de sammenholder prisen med lignende oplevelsessteder, sdésom Zoo eller
Tivoli. Af denne arsag finder de ikke prisen som varende anomal, ssmmenholdt med den

oplevelsesvardien forbundet med besagget. Eksempelvis udtalte Kasper og Jon folgende:

”Ja og jeg sidder og sammenligner med zoo igen og det er nogenlunde det sammen, [...] S& det synes jeg
er meget passende.” og “Ja det er acceptabel ogsa hvis du fx skal i zoologisk have eller tivoli eller sddan

noget, sd bliver det jo den samme pris [...]” (Bilag 6 og Bilag 8).

Det er dog ikke alle respondenter, som deler sammen overbevisning vedrerende prisniveauet for entre
til DBP. Segren, Mathilde, og Line fremhaver, at de mener prisniveauet er hgjt: "Priserne derude er
vildt hgje hvis du sperger mig”, ”Ja, det synes jeg ogsé er dyrt” og "Umiddelbart s& synes jeg det er
dyrt” (Bilag 5; Bilag 4 og Bilag 7). I relation til dette, pointerer flere af respondenterne, at prisen ikke
afspejler den oplevelsesvaerdi, som de havde forventet forinden beseget, hvorfor det kan siges at DBP
ikke har formaet at indfri de opstillede forventninger. Det gor sig i hej grad geldende, nar
respondenterne sammenholder prisen med antallet af timer, som besgget varede. For hovedparten af
respondenterne, varede besgget pA DBP ikke mere end et par timer. Respondneterne sidestiller
oplevelsen med andre attraktioner som Zoo, Tivoli og Experimentarium, hvor der er en generel

enighed om, at netop disse attraktioner formér at skabe en heldagsoplevelse, med andre ord, mere

verdi for pengene.

Ydermere, bliver det fremhavet af samtlige respondenter, inklusiv dem som finder entreprisen
acceptabel, at det i seerdeleshed er de avrige bekostninger, sdsom parkering, garderobe med mere, der

er utilfredsstillende. Blandt andet, udtalte Jon, Mathilde og Seren det folgende:

”Ja nar man kommer og betaler for en billet til et sted som har deres egen parkering og det ligger derude
hvor det gor [...] Sa forventer man at det er en del af prisen.”, ”Ej jeg synes faktisk at det burde vare
gratis! [...] s ma man ogsa inkludere parkering i prisen.” og ’[...] 15-20 kr. pr. pabegyndt time, det

synes jeg fandeme er freekt!” (Bilag 8; Bilag 4 og Bilag 5).

De giver dermed udtryk for, at det var forventeligt for et sted som DBP med deres faciliteter og den
entrepris som de har, at services som parkering og garderobe er inkluderet i prisen for entré. Der
forekommer altsd en inkongruent relation mellem forventningerne og realiteten, hvorfor det kan siges,
at der et divergerende forhold i deres mental accounting, forstdet som det belgb forbrugerne pa
forh&nd mentalt havde allokeret i forbindelse med besoget (Askegaard et al., 2016). Som en af

respondenterne, Seren, udtrykker, s kan det virke som en *malkende tankegang’ at samtlige

40 af 283



services/faciliteter koster penge. (Bilag 5). Antallet af gange gasteren skal betale for diverse services
vil, mentalt set, fremstd som verende en dyrere affeere, sammenholdt med hvis disse var inkluderet og
prisen tilpasset herefter (Askegaard et al., 2016). Det er dog vigtigt at pointere, at dette i hgjere grad
vil gore sig geldende for de gaester der reelt set benytter sig af disse services, hvor personer dette ikke

vil vere relevant for, muligvis vil fole de har overbetalt for oplevelsen.

10.7 DBP’s Medarbejdere

Service kan betragtes som en parameter inden for den klassiske forstielse af marketingmixet, der
serligt kan siges at vere vigtigt for servicevirksomheder, der ikke salger fysiske produkter, men
derimod en oplevelse. Her er medarbejderne en essentiel del i at levere denne service, og bistar som
en servicedeterminant, der er i direkte kontakt med kunden og betragtes som front-line staff (Brady et
al., 2012). Kunderne vil af denne arsag, i hoj grad lade deres holdninger og attitude blive praeget af
medarbejdernes adfaerd, som en direkte afspejling af DBP som organisation (Brady et al., 2012). Dette
blev ogsé synliggjort som en betydelig parameter af respondenterne gennem de afholdte interview,
hvor forhold som tilstedeverelse, viden, paedagogik, imgdekommenhed og venlighed udmerkede sig
som omdrejningspunkter og minimumskriterier, og som respondenterne tillagde veerdi i relation til
den opfattede service hos DBP. Ydermere ses det, at serligt korrekt servicelevering overfor kunden er
en sterk parameter til at opnéd sand kundeloyalitet: “Customer loyalty is often gained or lost in

instances of customer service” (Brady et al., 2012 s. 751).

”Det er selvfolgelig ogsé vigtigt, at personalet er servicemindede”, “De var smadder sede og
imedekommende og det forbinder jeg ogsa med at det er rart at komme sadan et sted” og ”’[...] Smilende

og imgdekommende, for det forste. Men ogsa, at de er kompetente [...]” (Bilag 5 og Bilag 7).

Dog pointeres det ligeledes af samtlige respondenter, at det var hovedsageligt ved indgangen, cafeen
og i1 souvenirbutikken at medarbejderne var til stede. Flere gav udtryk for, at de ligefrem slet ikke sa
nogle medarbejder ude blandt akvarierne, bortset fra de fortellinger der bliver atholdt enkelte gange
om dagen. Denne observation blev ogsa iagttaget under observationsevelserne, hvor der var et meget
begraenset antal af medarbejdere, og at gesterne i hgj grad overlades til dem selv (Bilag 9).
Serviceniveauet, forstdet som interaktionen mellem gast og medarbejder, kan derfor betragtes som
verende meget begranset, tenderende til self-service, hvor kunden er helt eller delvist servicerer sig
selv, ndr der alene ses pé antallet af medarbejder blandt akvarierne, som alt andet lige betragtes som
hovedattraktionen ved stedet (Brady et al., 2012). De steder hvor respondenterne var i kontakt med
medarbejderne pad DBP, var alle positivt begejstret over den service de modtog, og beskrev det som en
central del af oplevelsen, der i hgj grad pavirkede deres villighed til at besgge DBP igen, i

overensstemmelse med Brady et al’s., (2012) konstateringer af serviceoplevelsen sammenholdt med
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loyalitet. Alligevel gav enkelte respondenter udtryk for, at de gerne sa flere medarbejdere ude blandt

akvarierne, med mulighed for at stille spergsmal, noget som serligt Jon tillagde hej veerdi:

”Hvis du vil vide noget om den her fisk, sa ga hen og lees om den. Det kunne vere meget fedt, hvis der

var en som var i et omrdde som bare stod og forklarede om dyrene.” (Bilag 8).

Ydermere, pointerer flere respondenter, at der ved de fortellinger der er arrangeret pa faste
tidspunkter, der formér medarbejderne i hoj grad at formidle viden pé et forstaeligt niveau for alle
aldre, samt at medarbejderne er meget pedagogiske i deres formidling (Bilag 7 og Bilag 8). Der er
séledes flere serviceomrider vedrerende medarbejdernes evner og tilstedevarelse, som

respondenterne finder vardiskabende og essentielt for en god oplevelse pa DBP.

10.8 Aktiviteter og Lzering hos DBP
Der kan foreligge adskillige former for motivation og bevaeggrunde for, hvorfor gaester valger at

besoge netop DBP, hvor det blandt andet indledningsvis blev tydeliggjort i afsnit 10.1, at flere
respondenter sggte underholdning og en sjov oplevelse sammen med deres bern. Selv betragter DBP
sig som verende en vidensinstitution: ”[...] Vi er enormt optaget af, at vores mede med gasterne
skaber oplevelsen af lering og viden.” (Bilag 3). DBP betragter lering og formidling af viden, som en
fundamental del af servicen, oplevelsen og ikke mindst fascinationen omkring stedet, hvor de ensker
at bringe historien ud gennem glasset” som DBP selv udtrykker det (Bilag 3). Det sidstnevnte, som
DBP selv formulerer det, danner ligeledes grundlaget for deres eksistensberettigelse: ”Géar man og
kigger pa vinduer herude, s har vi ikke nogen berettigelse.” (Bilag 3). Af denne arsag, er det
essentielt at forhare gasterne, hvorvidt de anser disse elementer som vardiskabende parametre for

dem, og om det er en parameter, som vil kunne pavirke deres tilfredshed og loyalitet mod DBP.

I relation til det ovenstaende, fandt flere af respondenterne ogsé viden og lering som en vasentlig del
af oplevelsen: [...] noget underholdning for bernene og de far en oplevelse og lerer noget” (Bilag 8).
Flere af respondenterne pointerede, at sarligt de aktiviteter der var malrettet mod bernene, hvor de far
aktiveret flere sanser, fungerede umanerlig godt og form&ede bade at tiltrekke og interessere barnene,
samt at f4 dem aktiveret og fastholdt ved en given installation (Bilag 7 og Bilag 8). Foruden disse
mere sanselige og involverende installationer, kan de gvrige udstillinger, navnlig diverse akvarier,
hurtigt blive meget ensformigt som papeget i afsnit 10.5. Som flere af, serligt de mandlige,
respondenter pointerer: “en fisk er en fisk” (Bilag 8; Bilag 6 og Bilag 5). Af samme &rsag,
efterspurgte de flere aktiviteter, hvor sarligt én af respondenterne, Mathilde, enskede aktiviteter i

samme omfang som hos attraktionen “Experimentarium” (Bilag 4).
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Det bemaerkes yderligere af flere respondenter, at ved de adskillige akvarier p4 DBP, figurerer der
informative prydelser, ogsa tidligere omtalt som stimuli, pd vaegge og lofter vedrarende dyrenes
adferd og habitat. Derudover, er der ved samtlige akvarier interaktive skaerme, som enkelte
respondenter anvendte og tillagde verdi (Bilag 6). @vrige respondenter gav udtryk for at teksterne og
anden skrevne information bliver meget langt og treeg: ’[...] jeg synes de kan blive alt for lange og
uoverskuelige at leese”, ”Jeg synes der stod rigtig meget pa dem. Der behgver ikke std sd meget.”
(Bilag 4 og Bilag 8). Flere foretreek fortellingerne og anden ’levende’ formidling, i form af
medarbejdere ved folebassinet, hvor det er muligt at have en dialog, og bibringe ny viden til gasterne,
samt en bedre mulighed for interagere med dyrene. I situationer som disse, hvor gasten selv agerer
som en del af servicen/oplevelsen, kan der relateres til value co-creation mellem medarbejderen og
gaesten (Brady et al., 2012). Gasten bidrager pa denne made til at skabe oplevelsen i samarbejde med
DBP og til at fremme de nuancer, som de selv finder interessante. Ved installationerne, hvor gasterne
1 hgjere grad bliver involveret i servicelevering, tilfojes der sdledes en mervaerdi, som et resultat af
hvad der kan betragtes som en customisation af servicen overfor gaesten (ibid.). Ydermere, kan det
siges at motivet for besoget i henhold til Maslows behovspyramide, i serdeleshed er drevet af det
sociale behov, da gasterne sgger en fzlles oplevelse sammen med dem, de beseger DBP med
(Andersen, 2014). Det er saledes ganske fi gaster, som besgger stedet alene, hvorfor interaktionen og
dermed ogsé involveringen af gaesterne i blandt, ma betragtes som en essentiel del af oplevelsen,

sammenholdt med det identificerede behov for majoriteten af gaesterne.

Yderligere, blev det under observationsgvelserne konstateret, at et meget begrenset antal af gaesterne,
anvender de interaktive skeerme (Bilag 9). Herudover, blev det ligeledes konstateret, at der ved
annonceringer om fodring af akvarier eller fortellinger, kort efter forekom en stor menneskemangde
ved det pdgeldende sted. Det kan séledes siges, at omrdder som aktiv lering, antallet af aktiviteter,
grad af involvering og formidling af viden er centrale serviceomrader vedrerende den service som

DBP leverer.

10.9 Spisesteder og boder hos DBP
DBP startede det indeverende &r med en omstrukturering af deres primaere spisested. Siden DBP’s

lancering, har det vaeret Meyers kokken, der har drevet og administreret spisestedet, altsa indtil 2018.
Herefter, er spisestedet blevet overtaget af TANG Bistro & Café, drevet af madkastellet, som i hgj
grad er inspireret og praget af havet som spisekammer, givet placeringen og relationen til DBP (Den
BIl4 Planet, 2018c). Dog er der flere af respondenterne, der udviser en vis form for skepsis over for
denne beslutning. To respondenter pointerer, at et menukort hvor samtlige retter bestar af fisk eller
andre havdyr, ikke er velegnet til bern: ’[...] der er ikke serlig mange bern som kan lide fisk. Der er
intet til barnene faktisk.” og ”Ja det kunne vere rart med noget til fx 50 kr. som var tilrettet bernene”

(Bilag 8). Den lave grad af diversifikation i menukortet, som et resultat af inspiration fra havet,
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tilgodeser dermed ikke forskellige praeeferencer. Foruden et menukort der virker rudimentert,
fremhaver flere af respondenterne, at spisestedet er alt for dyrt og for fint, hvilket ikke er i samklang
med det gesterne forventer at mede pé et sted som DBP (Bilag 4 og Bilag 5). Dette kommer ogsa til
syne ved felgende citat: ’vi kommer derind med bern sa har vi ikke forventet at man skal sidde og
spise fin mad”, ”Det gar hen og bliver meget gourmet.” (Bilag 8). Hertil skal det nevnes, at gaester
der vil spise pd TANG, forst skal vente pd at blive anvist et bord, hvilket forst og fremmest hurtigt
skaber en ke. Dernzast, er der tilknyttet tjenere til alle borde, hvorfor spisestedet nemt kan sidestilles
med en restaurantoplevelse, nar forbrugere tager ud og spiser. Det kan pd baggrund af dette siges, at
TANG forsgger gennem deres produktportefelje og serviceniveau, at nd nye hgjder for gennem en up-
market strategi (Brady et al., 2012). Det er dog ikke den forventning flere af respondenterne har, nar
de besgger en attraktion som DBP. I relation til dette, blev det papeget af flere respondenter, at der
manglede alternative spisesteder og boder, hvor det ville veere muligt at kebe en kop kaffe eller
lignende, imens barnene var beskaftiget og legede pé legepladsen, eller ved nogle af de ovrige

installationer (Bilag 6; Bilag 7; Bilag 4 og Bilag 5).

I mangel pé alternative spisesteder, og et relativt hgjt prisniveau pa det eneste tilgengelige, fandt
samtlige respondenter det yderst positivt, at gester selv m& medbringe egen mad i DBP’s picnic
omrade (Bilag 6; Bilag 7 og Bilag 8). Flere begrunder det med at vare en sjeldenhed, at gaster selv
ma medbringe egen mad ved lignede attraktioner. DBP bryder med normen og udviser &benhed med
en mindre restriktiv politik pé dette omrade. Ydermere, kom dette forst kom respondenterne til
kendskab efter det forste besag hvor de selv erfarede det, hvorfor det kunne indicere, at DBP i hgj

grad ikke selv promoverer og anviser dette aktivt.

Det kan rekapituleres i, at de aspekter som respondenter tillegger vardi associeret med spisestedet pa
DBP er; udvalget p4 menukortet som kan betragtes som verende for snavert, antallet af boder rundt
omkring blandt akvarierne med mulighed for en kop kaffe og lignende, samt muligheden for at

medbringe sin egen mad.

10.10 Delkonklusion
Gennem den kvalitative analyser, er der blevet identificeret forskellige service aspekter som en eller

flere af respondenterne fandt relevant i forbindelse med deres oplevelse pA DBP. Det blev konstateret,
at respondenterne havde store forventninger til stedet, og til dyrene, pd baggrund af den massive
omtale, DBP fik allerede tilbage i 2013 hvor de abnede. Denne omtale, har saledes i seerdeleshed
bidraget til at forme DBP’s generelle image. Ydermere, pointerede flere respondenter, at
medarbejdernes attitude og tilstedevarelse var en essentiel omstaendighed for graden af tilfredshed og

i hgj grad for, hvorvidt de ville overveje et genbesog.
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Foruden at opleve forskelligheden og variationen blandt dyrene i akvarierne, fremhavede flere af
respondenterne, i serdeleshed bernefamilier, ogsé lering og aktiviteter som substantielle attributter
for den oplevede vardi. Hertil blev det ogsa bekendtgjort, at der var plads til forbedringer ved
spisestedet pa DBP, samt en mangel pa alternativer til det eksisterende spisested, grundet et begranset
udvalg og et relativt hgjt prisniveau. I forleengelse af dette, blev det tydeliggjort af flere respondenter,
at det ikke alene er prisen pé spisestedet, der anses for verende hgj, men ogsé prisen pa entré
sammenholdt med den opfattede vaerdi ved besaget. Det kan sdledes sammenfattes, at de
servicedeterminanter, som havde storst indflydelse pa gasternes overordnede tilfredshed og loyalitet
til DBP er; Forventninger, image, indretningen, dyrene, medarbejderne, aktiviteter og lering,

spisesteder og slutteligt prisen.

11.0 Reviderede referencerammer
P& baggrund af den gennemforte kvalitative analyse, vurderes en revidering af projektets teoretiske

referenceramme at vaere nedvendig, hvilket det folgende afsnit har til forméal. Revideringen foretages
sdledes ud fra en vurdering af, hvad de interviewede gester pA DBP mener var vigtigt i forhold til
deres tilfredshed og loyalitet. Startende adresseres de variable, der vaelges at fjerne fra
referencerammen. Herefter, vil tilfojelsen af en ny variabel og omstruktureringen af referencerammen

blive berort. Projektets reviderede referenceramme kan ses af figur 3 nedenfor:

Figur 3: Reviderede referenceramme

Image

Indretning

Dyrene

Medarbejderne

Forventninger

Aktiviteter & lering

Spisesteder & boder

Kilde: Egen tilvirkning med inspiration fra EPSI (EPSI, 2013).

Som det fremgér af figur 3, fjernes de to variable ”Oplevede verdi” og “Klager” fra
referencerammen. Den forste variabel fjernes, idet de adspurgte gaster ikke synes at kunne adskille
den oplevede vaerdi pd DBP og deres tilfredshed med DBP fra hinanden. Variablen fjernes derfor, da
tilstedeveerelsen af "Oplevede veerdi” ville kunne skabe unedig forvirring blandt respondenterne i den

kvantitative undersegelse. Den anden variabel, ”Klager”, fjernes, eftersom de adspurgte respondenter
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ikke gav udtryk for, at de havde folt et behov for at klage over nogle forhold pd DBP. Der er derfor,

pa baggrund af den kvalitative undersogelse, ikke skabt indsigt i, hvilke aspekter af ”Klager” der

kunne vare relevant at undersege nermere i den kvantitative undersegelse.

P& baggrund af de adspurgte geaster, blev der identificeret seks specifikke variable, der influerer pa

gaestetilfredsheden og —loyaliteten hos DBP. De nye variable er: “Indretning
”Medarbejderne”, Aktiviteter & laering”, Spisesteder & boder” og slutteligt ’Pris”. To af

referencerammens variable, ”Pris” og “Forventninger”, placeres til venstre for drivervariablene. Dette
b

valges, da det gennem den kvalitative undersggelse viste sig, at netop disse to variable pavirkede

gasternes opfattelse af de inkluderede drivervariable, og dermed havde sarligt stor indflydelse.

11.1 Opstilling af hypoteser
Pé baggrund af den kvalitative analyse, samt den reviderede referenceramme, opstilles en rekke

hypoteser, der enskes testet i et senere afsnit. Hypoteserne er udformet med henblik pa at nuancere

besvarelsen af projektets problemformulering, og dennes dertilherende underspergsmal. I alt, opstilles

der 21 hypoteser, som kan ses af tabel 1 nedenfor:

Tabel 1: Hypoteser

Hypotese: Hypotiserede relation:

H1 Tilfredshed influerer positivt pa Loyalitet

H2 Forventninger influerer positivt pa Image

H3 Forventninger influerer positivt pa Indretning

H4 Forventninger influerer positivt pa Dyrene

H5 Forventninger influerer positivt pda Medarbejderne
H6 Forventninger influerer positivt pa Aktiviteter & lering
H7 Forventninger influerer positivt pa Spisesteder & boder
HS8 Forventninger influerer positivt pa Tilfredshed

H9 Forventninger influerer positivt pa Loyalitet

H10 Medarbejderne influerer positivt pa Tilfredshed

HI11 Medarbejderne influerer positivt pa Loyalitet

HI12 Dyrene influerer positivt pa Tilfredshed

HI13 Dyrene influerer positivt pa Loyalitet

H14 Indretning influerer positivt pa Tilfredshed

H15 Indretning influerer positivt pa Loyalitet

H16 Aktiviteter & lering influerer positivt pa Tilfredshed
H17 Aktiviteter & lering influerer positivt pa Loyalitet
H18 Pris influerer positivt pa Forventninger

HI19 Image influerer positivt pa Tilfredshed

H20 Image influerer positivt pa Loyalitet

H21 Spisesteder & boder influerer positivt pa Tilfredshed
H22 Spisesteder & boder influerer positivt pa Loyalitet
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12.0 Operationalisering
Det folgende afsnit har til formal at redegere for projektets operationalisering, altsd hvorledes

undersggelsens begreber, sdsom tilfredshed, loyalitet med flere, bliver omdannet til en reekke malbare,
latente variable. Ved at gore dette, kan projektets empiriske og teoretiske niveau séledes siges at blive
forbundet (Harboe, 2001). De enkelte variables operationalisering, der tilsammen udger dette projekts

teoretiske referenceramme, vil i det nedenstdende afsnit blive redegjort for enkeltvist.

Som beskrevet tidligere, kan gasternes opfattelse af en virksomheds image variere enormt meget.
Ligeledes, kan begrebet opfattes meget forskelligt, alt efter hvilken gast der sperges ind til DBP’s
image. Af denne arsag, vaelges det at operationalisere image ved fire mélevariable henholdsvis Q13,
Q14, Q15 og Q16 (Bilag 10). Safremt der alene sporges ind til gasternes vurdering af DBP’s image,
risikeres det nemlig, at gaesterne forstar spergsmaélet vidt forskelligt, hvilket ville vaere til skade for
projektets begrebsvaliditet (Jensen & Knudsen, 2016). Séledes, operationaliseres begrebet, ved at
sperge ind til gaesternes opfattelse af forskellige aspekter af DBP’s image, herunder om det er et
trovaerdigt og palideligt sted, og om det er et sted med et godt omdemme. Derved vurderes risikoen
for mélefejl at blive reduceret, da gaesterne bedes om at tage stilling til begrebet af flere omgange,

uden at selve begrebet optrader i spergeskemaet (Birks et al., 2012).

Forventninger, skonnes at vere et alment forstieligt begreb, hvorfor dette begreb ikke vurderes at
volde forstdelsesmassige problemer. Af denne arsag, sporges der direkte ind til gesternes
forventninger om tre ting hos DBP, disse varende: 1) medarbejderne, 2) dyrene og 3) indretningen,
ved henholdsvis Q7, Q8 og Q9 respektive. Om end begrebet ikke anses som varende sveart at forsta,
vurderes det, at det ber blive operationaliseret via tre mélevariable, da en gaests forventning til de tre
ovenstdende aspekter kan variere enormt meget. Som understottelse af forventningerne, vil pris
ligeledes blive operationaliseret, ogsa ved tre malevariable, henholdsvis Q10, Q11 og Q12 (Bilag 10).
Dette veelges, idet pris anses som vaerende en faktor, der med stor sandsynlighed pavirker flere af
referencerammens variable, herunder ogsé forventningerne. Antagelsen herom, har et teoretisk
udgangspunkt i CUT, der har et udgangspunkt i den positive funktion af pris, altsd, at en hej pris af

gaesterne forbindes med en forventning om hgj kvalitet (Hansen, 2005).

Som beskrevet tidligere, defineres produktkvalitet af EPSI, som gaesternes opfattelse af produkternes-
samt serviceydelsernes kvalitet og egenskaber (Grenholdt et al., 2000). Idet dyrene hos DBP udger en
vaesentlig del af gaesternes oplevelse, vil produktkvalitet derfor blive operationaliseret via dette
begreb, altsd “dyrene”. Dette begreb operationaliseres ved fire mélevariable, hvorved produktkvalitet
ogsd operationaliseres ved fire mélevariable. Som tilfeldet er med forventninger, sperges der direkte

ind til gaesternes oplevelse af “dyrene” ved Q40, Q41, Q42 og Q43 (Bilag 10). Dette vurderes ikke at
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volde forstaelsesmessige problemer, idet der ikke her er tale om et abstrakt begreb, som kan forstas

tvetydigt af gaesterne pa DBP.

Servicekvalitet omfatter, som beskrevet tidligere, blandt andet gaesternes vurdering af medarbejdernes
viden, kompetencer, empati og evne til at indgyde tillid, sdvel som de fysiske omgivelser, hvori
servicen foregér. Det sidstnaevnte, de fysiske omgivelser, omfatter séledes indretningen af DBP, de
stimuli gaesterne udsattes for med mere. P4 baggrund af dette, velges servicekvalitet at
operationaliseres ud fra tre aspekter; 1) indretning, 2) medarbejderne og 3) l@ring og aktiviteter. Ved
at operationalisere servicekvalitet ved disse tre begreber, vurderes det muligt, at f4 afdekket
servicekvalitet fyldestgerende. En operationalisering af de tre begreber veelges, eftersom begrebet
“servicekvalitet” muligvis kan give anledning til mistolkninger af gaesterne. Det kan eksempelvis ikke
afvises, at én gest opfatter begrebet “servicekvalitet” forskelligt fra én anden gaest. Af denne arsag,
operationaliseres servicekvalitet altsd via tre begreber, hvilket vurderes at minimere risikoen for at der
optrader forstielsesmassige problemer. Indretning operationaliseres ved ti malevariable (Q24-Q33),
medarbejderne ved syv (Q17-Q23) og aktiviteter og leering ved seks (Q34-Q39) (ibid.). Saledes,
operationaliseres servicekvalitet i alt af 23 mélevariable, hvilket er flest af alle. Operationaliseringen

af denne variabel, afspejler sdledes den vigtighed som servicekvaliteten, med rette, tilleegges.

Som beskrevet tidligere, er den generelle tendens pé tvars af brancher, at der eksisterer en positiv
sammenhang mellem tilfredshed og loyalitet. Eftersom effekten af tilfredshed pé loyalitet enskes
undersagt i den senere kvantitative analyse, vaelges tilfredshed og loyalitet at blive operationaliseret
individuelt. Dermed, m4 disse to variable pa forhand forventes at vaere ekstremt hgjt indbyrdes
korreleret. Startende med tilfredshed, operationaliseres dette begreb ved tre malevariable, Q4, Q5 og
Q6 (ibid.). Gaesterne sporges direkte ind til deres samlede tilfredshed, hvilket suppleres af to
yderligere spergsmal. Dette vurderes ikke at skade underseggelsens begrebsvaliditet (Jensen &
Knudsen, 2016), idet tilfredshed vurderes at blive opfattet ens af gesterne. Loyalitet derimod, anses
ikke for at vere et begreb med en entydig fortolkning, hvorfor dette begreb operationaliseres uden at
sporge direkte ind til “loyalitet”. I stedet sperges der ind til flere ting, herunder sandsynligheden for
genbesag, og om gasterne vil anbefale DBP til venner og familie. Loyalitet, operationaliseres ligesom

tilfredshed, ved tre mélevariable, henholdsvis Q1, Q2 og Q3 (Bilag 10).

13.0 Skalering

I det folgende afsnit, vil der blive redegjort for den anvendte skalering i dette projekt. Overordnet set,
findes der fire méder hvorpa data kan skaleres, disse vaerende: 1) ratio-, 2) interval-, 3) ordinal- og 4)
nominel skalering (Birks et al., 2012). De fire ovenstdende skalatyper er, i neevnt rekkefolge, de
skalleringstyper, med hejest skalaniveau. Det gelder, at jo hgjere skalaniveau der anvendes, jo flere

analysemuligheder tillades (Jensen & Knudsen, 2016). I dette projekt, anvendes henholdsvist
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nominel-, interval- og ratio skalering. De tre anvendte skalatyper, vil i det felgende blive uddybet

enkeltvist.

Nominel skalering, anvendes i spergsmalene Q48-Q50 og Q52-Q55 (Bilag 11), hvor
svarmulighederne er hinanden gensidigt udelukkende. Svar pa disse spergsmal, reprasenterer saledes
kun én gruppe (Birks et al., 2012). Et eksempel pa dette, er respondenternes ken, der kan ses af Q48.
Beregning af middelverdier, varians og standardafvigelser for denne type data, ville derfor vaere
nonsens, godt eksemplificeret med en middelvardiberegning af postnumre, som respondenterne bor i.
Som beskrevet ovenfor, tillader denne skalleringstype ferrest analysemuligheder af alle, hvorfor
denne skalatype er forsegt anvendt i s& lav grad som muligt. Dog reprasenterer de ovenstaende
spergsmal vigtige muligheder, til senere anvendelse i identifikation af klynger (segmenter), hvorfor de

séledes medtages, trods de fi analysemuligheder af selve besvarelserne.

Intervalskallering, anvendes i storstedelen af projektets undersogelse, ved en sékaldt balanceret 7-
punkts likert-skala, hvorved der er syv svarmuligheder (fra 1-7), og et ligeligt antal negative og
positive svarmuligheder (ibid.). Dermed, er der ligeledes et midtpunkt pa skalaen, nemlig fire, som
respondenterne kan anvende som et neutralt svar. Anvendelse af denne skalleringstype, kan ses pé
sporgsmélene Q1-Q47 (Bilag 11). Vigtigt for denne type skalering er, at samtlige respondenter
vurderer afstanden mellem svarmulighederne, som vaerende ens. Afstanden mellem 1 og 2, skal
séledes opfattes som varende lige s stor, som afstanden mellem 6 og 7. Netop af denne arsag,
anvendes en 7-punktskala, fremfor en 5-punkt skala, da en polarisering af svarene dermed vurderes at
vere mindre sandsynlig, som folge af et storre antal svarmuligheder for respondenterne. Da denne
skalleringstype tillader beregninger af middelverdier, varians og standardafvigelser, der er en
forudsaetning for mange statistiske analyser (Jensen & Knudsen, 2016), vil de ovennavnte sporgsmaél
udgere fundamentet for hovedparten af de kommende kvantitative analyser. Ved anvendelse af en
likert-skala, er det vigtigt at samtlige spergsmal afspejler besvarelsen pa et positivt ladet spergsmaél
(Birks et al., 2012). Med dette menes, at en besvarelse pa 1 for samtlige af spergsmaélene, tolkes som
en meget negativ besvarelse og omvendt med en besvarelse pd 7. For at opretholde en hgj kognitiv
balance hos respondenterne, er der i spergeskemaet en rekke spergsmal, der er negativt ladet, disse
verende Q15, Q23, Q25, Q28, Q37, Q39, Q40 og Q46 (Bilag 11). Det geelder derfor for disse
sporgsmal, at skalaen vendes, efter data er indsamlet, da en besvarelse pa 7 pd Q46, er et udtryk for at

en respondent er meget enig i, at kvaliteten af maden er darlig, der saledes er et yderst negativt svar.

Ratioskallering anvendes alene ved Q51 (Bilag 11), der omhandler respondenternes alder. Denne
skalleringstype er valgt, da der dermed ikke l&gges nogen begraensninger, i form af pd forhind
fastsatte aldersintervaller. P4 denne méde, kan respondenterne gruppere sig frit, aldersmassigt, i den

senere klyngeanalyse, hvilket vurderes at vere en stor fordel for analysen.
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14.0 Strukturering af spergeskema
Folgende afsnit har til formal, at redegere for de foretagede overvejelser, i forbindelse med

udarbejdelsen af spergeskemaet og dets overordnet struktur. Spergeskemaect kan karakteriseres som
verende meget struktureret, med fastbestemte svarmuligheder, enten i form af en likert skala eller
multiple choice. Sidstn@vnte dog altid kun med muligheden for at afgive ét svar for hvert spergsmal,
hvorved multiple choice svarmulighederne, er hinanden gensidigt udelukkende. Et struktureret
sporgeskema, bidrager med at opstille et standardiseret layout, der vil garantere sammenlignelige
resultater blandt respondenternes besvarelser, og muligger dermed anvendelsen af statistiske
analysemetoder. Derudover, er spargeskemateknikken en effektivt og tidsbesparende metode, til at
indsamle og bearbejde dataprocessor med hgj nejagtighed, og samtidig minimere bias i form af
undersggernes egen pavirkning af respondenterne, hvilket er medvirkende til at gge validiteten i

svarene (Birks et al., 2012).

Som motivation til at f& gasterne til at deltage i speorgeskemaundersagelsen, blev det pointeret over

for gaesterne, at undersogerne ikke havde et kontraktligt forhold til DBP, men at undersegelsen blev
foretaget i forbindelse med en kandidatafthandling. Af denne &rsag var underseagerne kladt i civil for
at understrege denne relation. Ydermere, deltog respondenterne i en lodtreekning om et arskort til

DBP, safremt de enskede det, som tak for deres deltagelse.

Spergeskemaet blev opdelt i sektioner, indeholdende forskellige tematikker sdsom “Medarbejderne pa
Den BI4 Planet”, ”Dyrene pa Den Bla Planet” med flere, for at skabe en logisk sammenhang mellem
spergsmalene, og derigennem minimere de deltagendes mentale anstrengelser ved at gore
spergeskemaet overskueligt, let forstéeligt og bekvemmeligt at besvare (Birks et al., 2012). Af samme
arsag, bestdr spargsmalene af simple formuleringer med hverdagssprog, og det blev ligeledes udeladt
at bruge tvetydige ord, for at mindske kompleksiteten i spergeskemaet. De forste spergsmal var
simple, generelle spargsmél omkring de besggendes overordnede tilfredshed og lyst til at besege DBP
igen, for at skabe tillid og samarbejdsvilje fra respondenterne, samt for at benytte de deltagernes
engagement i undersegelsen, til at besvare relevante spergsmal (Birks et al., 2012). For at fastholde,
og udfordre, deltagernes kognitive balance var nogle af spergsmélene, som tidligere naevnt, skiftevis
positivt og negativt ladet. Spergsmaél vedrerende deltageren selv blev henlagt som de afsluttende
sporgsmal, da det kan virke intimiderende pd nogle respondenter, hvis disse placeres forst i

spergeskemaet (ibid.). Spergeskemaet, kan ses af bilag 11.

15.0 Kvantitative analyse
Det folgende afsnit har til formal at analysere den indsamlede data, ved anvendelse af en rekke

kvantitative analysemetoder. Disse metoder gnskes anvendt, da de muligger en afdekning af de
underliggende monstre, som eventuelt befinder sig i det indsamlede spergeskemadata. Analyserne vil

blive foretaget med afsat i projektets reviderede teoretiske referenceramme, som beskrevet i afsnit
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11.0. Afsnittet dele op i tre overordnede dele: 1) deskriptive analyser, 2) multivariate analyser og 3)

prioriteringskort og indsatsomréder.

15.1 Deskriptive analyser
I de folgende afsnit, anvendes en rekke deskriptive analyser, for at danne et overblik, samt give en

indsigt i det nervarende kvantitative data. Som det vil fremgé af nogle senere afsnit, bygger en rekke
af de tenkte analyser, pa flere forskellige foruds@tninger, herunder blandt andet, at data ber vare
normalfordelt. De beskrivende analyser, der vil blive anvendt, dekker over frekvenstabeller og
beregning af middelvardier og varians af de enkelte variable. Endvidere, vil antallet af missing values
og ekstreme outliers blive adresseret i de deskriptive analyser, da tilstedevarelsen af disse to, i1 hgj
grad kan pévirke de senere analyseresultater, hvorfor et overblik over disse ma siges at vere
essentielt. Denne analysedel indeholder derfor tre dele, henholdsvis: 1) adressering af missing values,

2) adressering af ekstreme outliers og 3) test for normalitet og histogrammer.

15.1.1 Adressering af missing values
Indledningsvist anvendes en frekvenstabel til at undersgge antallet af missing values i datasattet.

Dette vurderes nedvendigt at skabe et overblik over, idet tilstedevaerelsen af missing values kan have
en stor indflydelse pé analysemulighederne, resultaterne og generaliserbarheden heraf (Jensen &

Knudsen, 2016).

Der findes to former for missing values, henholdsvis tilsigtede- og utilsigtede missing values.
Tilsigtede missing values forekommer, som et resultat af undersogelsesdesignet, der siledes
inkluderer de tilfzelde, hvor respondenterne har svaret ved ikke” eller ”onsker ikke at svare”, samt
ndr visse spergsmal ikke stilles, folgende efter et screeningsspergsmal (ibid.). Utilsigtede missing
values derimod, skyldes ikke designet af undersegelsen og omfatter blandt andet, hvis respondenterne
har undladt at besvare nogle spergsmaél, samt fejlindtastninger (Jensen & Knudsen, 2016). De
sidstnavnte giver i hgjest grad anledning til bekymring, idet det er svart at have kendskab til
begrundelsen, for disse missing values. I det nerverende undersogelsesdesign, var det ikke muligt at
tilfoje en ved ikke” svarmulighed, hvorfor det eksplicit blev skrevet i spergsmalsformuleringen, at en
manglende besvarelse, tolkes som et ”ved ikke”-svar. Dette er séledes et kritikpunkt af
undersogelsesdesignet, idet det er svaert at adskille de tilsigtede- og utilsigtede missing values fra
hinanden. Nedenfor undersegges derfor, hvor mange missing values der er, blandt de baerende variable,

disse vaerende Q1-Q47.

Afbilag 12 kan ses, at der i alt indgér 227 respondenter i stikpreven. Af disse 227, har 147, svarende
til 64,8%, besvaret af de 47 spergsmal (Bilag 12). Det kan endvidere ses af bilag 12, at det hojeste
antal missing values, er 16, hvilket dog kun er tilfeeldet hos en enkelt respondent. Generelt ses det, at

der er en hej besvarelsesprocent i stikpraven, hvilket blandt andet understottes af, at 88,5% af
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respondenterne har svaret pd mindst 43 ud af de 47 spergsmal (ibid.). Af bilag 12 fremgar dog ogsa, at
der ikke er ens statistisk power blandt alle variablene, eftersom der netop er forskel i
besvarelsesprocenten blandt variablene. Idet der er et enske om at have en ens statistisk power for
hver enkelt variabel, vil det derfor blive valgt i de kommende analyser, at slette respondenterne
“listwise” (Jensen & Knudsen, 2016). Med dette menes, at kun respondenter, som har besvaret
samtlige at de inkluderede variable i en given analyse, vil komme i betragtning. Alternativet til den
ovenn&vnte made at handtere missing values pé, er sékaldt “pairwise” slettelse, hvorved alle de
respondenterne der har besvaret et givent spergsmaél inkluderes. Der gores i forbindelse hermed
opmerksom pa, at valget af "listwise” slettelse, medferer at der gives bortkald pé en del forklaret
varians i data, der ellers ville kunne oge indsigten i hver enkelt variabel. Valget betyder dog ogsé, at
en sammenligning pa tvers af variablene muliggeres, idet de netop har samme antal besvarelser.
Afvejningen er sdledes foretaget med henblik pa at kunne sammenligne og inkludere variablene i

senere analyser, pd baggrund af hvilke de egentlige anbefalinger vil blive udarbejdet.

15.1.2 Adressering af outliers
Eftersom tilstedeverelsen af outliers kan resultere i bias i estimeringen i middelverdier, anses det som

en nedvendighed at undersgge forekomsten af outliers i det nerverende data. En statistisk outlier
defineres af Jensen & Knudsen (2016) som: ”Dataverdier, som ligger udenfor de fastlagte
skalaverdier eller afviger markant fra de ovrige datavaerdier i datasettet.” (Jensen & Knudsen, 2016,

s. 28).

Som det tidligere er blevet beskrevet, blev stikpreven indsamlet ved brug af iPads, og via Google
Analyse, hvorved indtastningsfejl af undersegerne selv ikke kan forekomme. Saledes, undersoges der
alene, om der forekommer ekstreme talverdier i data, der afviger markant fra resten af datasattet.
Som det var tilfeeldet i afsnit 15.1.1, underseges variablene Q1-Q47, da disse vil vaere de barende
variable i de kommende analyser. Til undersegelse af forekomsten af outliers i data, anvendes
Mahalanobis Dz, der er en multivariat analysemetode, til identifikation af ekstreme outliers (Jensen &
Knudsen, 2016). Ved anvendelse af denne metode, muliggeres en adressering pa tvars af en lang
raekke variable, hvorved atypiske svarkombinationer kan identificeres, safremt de optreder. P&
baggrund af den ovennavnte analyse, er der identificeret tre outliers i data (Bilag 13). Eftersom dette
vurderes at vere et ubetydeligt lavt antal at fjerne, slettes disse respondenter fra data, hvorefter

stikpreven vil udgere 224 observationer.

15.1.3 Test for normalitet og histogrammer
Folgende afsnit har til formal at illustrere fordelingerne i respondenternes svar. Dette gores, for at

danne et bedre indtryk af hvordan respondenterne har svaret, og derved skabe bedre overblik over den
indsamlede data. Ligeledes, kan der muligvis allerede her identificeres nogle indikationer pd hvilke

arbejdsomréder, som kan vere udsatte hos DBP, samt hvor de métte excellere. Det vil dog ikke vere
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muligt, at se pd den konkrete betydning og vigtigheden af de enkelte variable her, men derimod blot
tendenser i datasattet. Ydermere undersages det, hvorvidt de variable der folger en likert skala, kan
betragtes som verende normalfordelte, da dette typisk er en forudsatning for flere statistiske

analysemetoder.

Til at vurdere fordelingerne i respondenternes svar, udarbejdes histogrammer, samt normalkurver for
variablene Q1-Q47, hvor det er muligt at illustrere skewness og kurtosis. Der ses et udsnit af
variablene i bilag 14.0, hvor enkelte variable synes at vere venstreskeve, saledes at hovedparten af
besvarelserne figurerer i svarmulighederne 6 - Enig” og 7 - Helt enig”, hvilket serligt er geldende
for Q15 og Q43. Ligeledes findes der enkelte variable i datasettet, hvor fordelingerne anses som
verende mere spidse, hvilke vil indikere meget heje kurtosis-vardier. Dette er eksempelvis galdende
for variablene Q31 og Q47, hvor fordelingerne bliver meget spidse som et resultat af storstedelen af
besvarelserne igen findes i svarmulighederne 6 - Enig” og ”’7 - Helt enig” (Bilag 14.0). Foruden de
fernevnte variable vurderes det, at adskillige af de gvrige variable kan betragtes som tilnermelsesvis
normalfordelte pa baggrund af normalkurven, dog er enkelte variable svagt venstreskave. Der er dog

ogsd variable, sdsom Q47, der ikke opfylder kriteriet om normalitet.

Der foretages ydermere KS-tests, til at vurdere normaliteten i datasattet, hvor de numeriske vaerdier
af skewness og kurtosis ber vaere tet pa 0 eller mindre end 2 gange standardafvigelsen af samme, for
at kunne blive betragtet som tilnermelsesvist normalfordelte (Jensen & Knudsen, 2016). Hovedparten
af variablene opfylder kriteriet for kurtosis og er tilnermelsesvis taet pa 0, mens det ses at lidt ferre
variable opfylder dette kriterium for skewness, der bekrafter den tidligere konstatering om
venstreskaeve variable (Bilag 14.0). P& baggrund af KS-testene, kan variablene derfor ikke
karakteriseres som vaerende fuldkommen normalfordelte. I opgavens videre forlegb, antages dette dog

alligevel at vaere gaeldende.

15.1.4 Middelveerdi og varians
Den kvantitative analysen indledes med udregning af gennemsnit og varians for variablene Q1-Q47,

der alle er spargsmal med en 7-punkt skala. Formélet med dette er, at det kan give indikationer pa
hvilke omréder DBP performer godt pa, og hvilke serviceomrader hvor der er plads til forbedringer,
indikeret ved henholdsvis et hojt og lavt gennemsnit. Ydermere bidrager variansen til, at identificere
variabiliteten i besvarelserne, hvor en lav varians vil indikere generel enighed blandt respondenterne
og vice versa ved en hgj varians. Det vil dog ikke vere muligt pd baggrund af gennemsnit og varians
alene, at afgare hvorvidt respondenter finder variablene vigtige eller betydningsfulde for den generelle

oplevelse pd DBP. Middelvaerdi og varians for samtlige mélevariable fremgar af bilag 14.1.

Nogle af de variable, som har hgjest gennemsnit, og dermed de variable som DBP performer bedst pa,
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er: Q47 Det er positivt, at man selv ma medbringe sin egen mad” (6,49), Q43 ”Det ser ud til, at der
passes godt pa dyrene” (6,23), Q20 "Medarbejderne er smilende og imgdekommende™ (6,14), Q42
”Renligheden af akvarierne er god” (6,09) og Q19 ”"Medarbejderne er engageret i deres job” (6,05).
Ligeledes er variansen tet pd 1,0 for netop disse variable, hvorfor det kan siges at der generelt er
enighed blandt respondenterne omkring de ovenstdende udsagn. Generelt set, performer DBP godt pa

de sporgsmaél der relatere sig til medarbejderne og dyrene.

De variable, hvor DBP har nogle de laveste gennemsnit, er blandt andet: Q12 ”Prisen hos cafeen er
rimelig og fair” (4,04), Q10 “Prisen for entré er rimelige og fair” (4,23), Q45 “Udvalget pa
menukortet er bredt” (3,98), Q28 ”Antallet af siddepladser og lignende er tilstreekkeligt” (4,14) og
Q37 ”Antallet af aktiviteter/fortellinger er tilstraekkeligt” (4,63). Imidlertid, er der ingen variable som
indikerer yderst kritisable tilstande, idet den laveste middelverdi er pa 3,98 og dermed
tilnermelsesvis tet pa 4, der angiver "Hverken/eller”, hvorfor der ikke er indicier for generel
utilfredshed ved nogle af variablene. Dog er variansen betydelig hgjere ved flere af de sidstnavnte
variable end ved de ovenstdende, hvor flere har en varians mellem 2,5 og 3,0. Der forekommer derfor
storre adspredelse i respondenternes svar ved de sidstn@vnte variable. Overordnet set, tyder det pa at
utilfredsheden i hej grad relatere sig til priserne, spisestedet, antallet af aktiviteter/fortellinger og

siddepladser.

15.2 Multivariate analyser
Pé baggrund af de ovenstdende afsnit, er der blevet skabt et overblik over det n@rvaerende data. De

kommende afsnit, har herefter til formél at skabe en dybere forstaelse for de underliggende menstre,
der gemmer sig i data. Dette vil blive gjort ved anvendelse af en rekke multivariate analysemetoder.
De analyser, der vil blive anvendt i de kommende afsnit er, i neevnt rekkefolge: 1) faktoranalyse, 2)
klyngeanalyse og 3) structural equation modeling (SEM). Det er sdledes sarligt pd baggrund af de tre

ovenstdende analyser, at anbefalingerne vil blive udarbejdet.

15.2.1 Faktoranalyse
Faktoranalysen anvendes til at skabe struktur og overblik i det indsamlede kvantitative empiri,

bestdende af den tilvejebragte spergeskemaundersggelse, hvorfor metoder inden for de multivariate

strukturelle analysemetode, er serligt velegnet (Jensen & Knudsen, 2016).

Spergeskemaundersegelsen bestér af 55 spergsmal, til at afdekke forskellige aspekter af
respondenternes oplevelse pd DBP, samt baggrundsinformation om respondenterne. Ved inddragelse
af samtlige sporgsmaél fra underseggelsen, vil det veere serdeles ressourcekrevende at teste signifikante
sammenh&nge, samtidig med at risikoen for at lave type I fejl vil vaere betydelig sterre, hvorfor en
faktoranalyse er sarlig velegnet til at reducere antallet af variable, til at danne sékaldte faktorer (ibid.).

Faktorerne bestér af variable, der bliver grupperet pd baggrund af de indbyrdes korrelationer i
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respondenternes svar, og bidrager sdledes med at identificere svaert mélbare begreber gennem de
underliggende dimensioner, hvorfor der i faktoranalysen ikke testes for statistiske signifikante
relationer og effekter, men i stedet agerer som fundament for de efterfolgende statistiske analyser.
Ydermere, har faktoranalysen til formél at eliminere problemer med skadelig multikollinearitet, som
kan forekomme ved indbyrdes starkt korrelerede variable, som fordrsager fortolkningsmassige
problemer. Foruden at reducere antallet af variable i analysen, bidrager denne metode til at
simplificere modellen og ger séledes fortolkningen heraf lettere. Dette har dog den eksplicitte
betydning, at der gives afkald pa noget forklaret varians i data, hvorved det altsa accepteres, at der

indgds et kompromis i forhold til informationsdybden i modellen.

15.2.1.1 Metode
Den metodiske tilgang til faktoranalysen, er principal component, idet et af de primeare formal med

faktoranalysen er at reducere antallet af variable samt at afdeekke de underliggende dimensioner i de
latente variable (Jensen & Knudsen, 2016). Derfor ses der pa total variance i datasettet, sdvel som
unique variance, forstaet som den systematiske varians for den enkelte variabel og error variance,
forstaet som den uforklarede varians i datasattet (Jensen & Knudsen, 2016). Ydermere, vil
faktoranalysen have en eksplorativ tilgang, idet der ikke er et anske om nogle preedefinerede
servicedeterminanter som ville skulle testes i en konfirmativ faktoranalyse, men derimod et gnske om

at kortleegge servicedeterminanterne, med en forudsetningsles tilgang.

Forinden analysen pdbegyndes, er der nogle forudsatninger som skal vere opfyldt, for at sikre bedre
og mere valide resultater. Gaeldende for faktoranalysen, som mange andre statistiske metoder, er at
data skal veere normalfordelte, hvilket blev vurderet at vere tilnermelsesvis geldende i afsnit 15.1.3.
Ydermere, gor det sig geldende for faktoranalysen, at de anvendte variable skal vaere
intervalskalerede. Som beskrevet i afsnit 13.0, er variablene Q1-Q47, alle intervalskalerede, hvorfor

disse anvendes i forbindelse med faktoranalysen (Jensen & Knudsen, 2016).

Idet faktoranalysen er baseret pé variablenes indbyrdes korrelationer, er det essentielt for datasattets
egnethed at variablene korrelerer betydeligt indbyrdes, hvorved variablene skal have en korrelation pa
>0,3, og gerne hgjere, med mindst en gvrig variabel (Jensen & Knudsen, 2016). Som det ses af bilag
15.0, er majoriteten af korrelationer i intervallet 0,3-0,6, hvilket vurderes at vaere moderate til steerke
korrelationer i datasettet, hvorfor variablene altsa korrelerer tilstraekkeligt til at kunne foretage en

faktoranalyse.
Slutteligt, anvendes Kaiser-Meyer-Oklin (KMO) og Bartlet’s test som supplerende

vurderingskriterier, til at bedemme datasattets egnethed. KMO er et index for den faelles varians, der

eksisterer i datasattet, blandt variablene. Dette betyder, at jo hgjere KMO-vardien er, jo mere
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velegnet er variablene, og datasettet, til en faktoranalysen. KMO-verdien ber som minimum vere
over 0,6, for at der kan initieres en faktoranalyse (Kaiser & Rice, 1974; Jensen & Knudsen, 2016).
Ved inddragelse af samtlige 47 variable, opnéds der en KMO-vardi pa 0,824 (Bilag 15.0), hvilket
indikerer, at datas@ttet kan betragtes som vearende fortjenstfuldt til at foretage en faktoranalyse
(Kaiser & Rice, 1974). Bartlet’s test of Sphericity tester for, om alle variablene er ukorrelerede, i
forbindelse med at vurdere datasattets egnethed til en faktoranalyse. Testen anvendes ved et 95%
signifikansniveau, saledes at hvis p<0,05, forkastes Hy hypotesen om at alle variablene er ukorrelerede
(Jensen & Knudsen, 2016). For dette datasat, opnas en p-vardi pd 0,000, hvorved hypotesen
forkastes. Dette understotter saledes de tidligere konstaterede korrelationer, som blev identificeret i
korrelationsmatricen (Bilag 15.0). Samlet set, vurderes det, at datasattet er velegnet til at foretage en
faktoranalyse, idet de nedvendige foruds@tninger er opfyldt. Missing values, som et resultat af ”ved
ikke”-besvarelser, handteres ved hjelp af “exclude cases listwise”-funktionen, saledes at der opnas

lige stor statistisk power for hver variabel og senere faktor.

Faktoranalysen indledes ved en gennemgang af communalities, der beskriver procentuelt, hvor meget
varians den enkelte variabel bibeholder i en given faktorlgsning, og dermed hvor meget felles varians
den enkelte variabel deler med de gvrige variable (Jensen & Knudsen, 2016). Hver variabels
communality, ber som minimum vere over 0,5, hvorved en variabel vil dele mindst 50% af variansen
med de gvrige variable i faktoren. Variable, der ikke opfylder dette krav, ekskluderes derfor fra
faktoranalysen. Eksklusionen foretages pa baggrund af det hierarkiske princip, hvorved skal forsta, at
den variabel, som deler mindst varians med de gvrige variable, fjernes forst. (Birks et al., 2012). Som
det fremgér af bilag 15.0, har sterstedelen af alle variable communalities over den konventionelle
grensevardi pa 0,5, med undtagelse af Q46, som blot tilnermer sig denne, med en verdi pa 0,486.
Variabel Q46 ekskluderes derfor fra undersegelsen, hvorefter analysen gennemfores pany. Ved
enhver ny pabegyndt analyse, efter ekskludering af en variabel, kontrolleres alle de ovennavnte
kriterier igen, for at sikre at disse fortsat er opfyldt. Dette er nedvendigt, da der ved en eksklusion af

en variabel, foretages en reestimering af de resterende variablenes communalities.

Efter udskillelsen af Q46, kan det ses af bilag 15.1, at samtlige variable har communalities over 0,5,
idet den laveste vaerdi er Q28 pd 0,508. Der ekskluderes derfor ikke yderligere variable pd baggrund

af deres communalities, pa dette stadie i faktoranalysen.

Efter at have betragtet de enkelte variables varians, sammenholdt med de gvrige i datasattet, er det
relevant at betragte den totale forklarede varians i datasattet, samt hvilken faktorlesning der foreslds
som en potentielt lasning. Til at vurdere hvor meget varians, der bliver bevaret ved anvendelsen af de
pageldende faktorer, anvendes eigenvalue som vurderingskriterium til dette forméal. Eigenvalue, eller

egenvardiskriteriet, udtrykker hvilke variable, og dermed faktorer, som forklarer mest varians i
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dataseettet. Vaerdien for Eigenvalue, ber vare over 1,0, da dette indikerer, at variablene som en faktor
bidrager med at forklare samme varians tilsvarende til én enkelt variabel (Jensen & Knudsen, 2016;
Birks et al., 2012). Af samme arsag kan eigenvalue anvendes til at afgare antallet af faktorer i
faktoranalysen. Grundet den eksplorative tilgang til faktoranalysen, som n@vnt ovenfor, anvendes der

sdledes ikke et preedefineret antal faktorer.

Der kan dog opstd udfordringer ved at fastleegge antallet af faktorer pd baggrund af eigenvalue alene.
Idet faktorlesningen er estimeret pa baggrund af en relativ lille stikprove (n=224), der minimeres
yderligere grundet valget om ekskluderes missing value listwise til 140, kan der forekomme en risiko
for at afvise en faktor, som ligger under grensevardien pé 1,0 (Jensen & Knudsen, 2016). Som
resultat af en lille stikprove kan Kaiser’s kriterium om en eigenvalue over 1,0 anses for vaerende for
pedantisk og konservativ, hvorfor det kan vare relevant at acceptere faktorer med en eigenvalue helt
ned pé 0,7 (Field, 2013). Derfor vurderes faktorlesningen ogsa pé baggrund af variablenes relevans til
de enkelte faktorer, da der potentielt kan eksistere vaerdifuld information ved inddragelse af en ovrig

faktor, selvom denne matte vaere under egenvaerdiskriteriet pa 1,0.

Analysen indikerer en 12-faktorlesning, som akkumuleret set, forklarer 69,6% (Bilag 15.1) af
variansen i datasettet, hvilket umiddelbart ikke indikerer en dérlig lesningen, da den er over den
konventionelle grenseverdi pa 60%, som anvendes indenfor samfundsvidenskaben (Jensen &
Knudsen, 2016). Som supplement til vurdering af antallet af faktorer, inspiceres scree plottet, der
grafisk illustrerer eigenvalue associeret med de mulige faktorer. Scree plottet har til formal at
identificere unique variance blandt faktorerne, for at vurdere om en yderligere faktor vil bidrage med
en relativ sterre forklaret varians, hvilket dog ville betyder et kompromis med eigenvalue (Birks et al.,
2012). Ved at inkludere endnu en faktor, resulterende i en 13-faktorlening, vil det marginalt set oge
den forklarede varians, da denne tiln@rmer sig den samme grad af forklaret varians i en 12-
faktorlening, hvorfor det kan udledes, at der forekommer meget lav grad af unique variance blandt
disse to faktorer. Af denne arsag, udvides lgsningen ikke med endnu en faktor, men losningen

fastholdes med egenverdiskriteriet, der resulterer i en 12-faktor losning.

For at eliminere skadelig multikollinearitet, roteres data med en varimax rotation, som bevirker at
faktorerne bliver ortogonale. Rotationen afstedkommer, at flere variable far en hgjere factor loading
pa blot én enkelt faktor, end nar disse er uroterede (Jensen & Knudsen, 2016). Herefter vil det vaere
muligt at identificere og vurdere de enkelte variables loading, og afgere deres tilhersforhold til de
respektive faktorer pd baggrund af signifikans, crossloading og relevans i henholdsvis denne
rekkefolge. Ved at inkludere alle variable og behandle missing values ved listwise deletion, opnés en

stikprave pa 140 respondenter svarende til 61,7% af den oprindelige stikpreve pa 224 respondenter.
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Ved en stikprave pa 140 ber en faktor loading for en given variabel vaere over 0,50 for at kunne

betragtes som varende signifikant (Hansen, 2017; Field, 2013).

Hvor meget en variabel loader pé en given faktor, bestemmes af korrelationen mellem variablen og
faktoren. Den kvadreret loading-score, forteller dermed, hvor mange procent af common variance,
der eksisterer mellem den specifikke variabel, sammenholdt med den pagaldende faktor (Jensen &
Knudsen, 2016). Faktor loadings anvendes séledes, til at determinere, hvilke variable der deler samme
varians, hvorved antallet af variable kan sammenfattes i en ny sammensat faktor, saledes at antallet af
variable i modellen reduceres. Af samme arsag, er det vasentligt at variablene loader signifikant pa de
enkelte faktorer, eftersom det ellers ikke vil veere muligt at afgere hvorvidt den samvarierer
tilstrekkeligt med de gvrige variable i faktoren, hvilket derfor senere kan resultere i

fortolkningsproblemer.

Det kan ses af bilag 15.1, at der optrader flere variable, i alt 11, som ikke loader signifikant pd nogen
af de 12 faktorer, disse veerende: Q10, Q12-Q16, Q29, Q34, Q36, Q38 & Q41. Det vil derfor vere
nedvendigt at ekskludere nogle af variablene, for at forbedre modellen. Ekskluderingen sker efter det
hierarkiske princip, som det ogsé gjorde sig gaeldende ved behandlingen af communalities, sdledes at
den variabel som loader lavest, og dermed er mindst signifikant udskilles forst, hvilket er Q34 “Jeg
foler, jeg kan leere noget nyt pa Den Bla Planet”. Efterfolgende gentages analysen forfra. Eftersom
udskillelsen af en variabel vil have en effekt pa de tidligere omtalte forudsetninger som KMO,
Bartlet’s test og communalites kontrolleres disse derfor hver gang en variabel udelades, ligeledes

fastholdes egenvardiskriteriet gennem analysen med kravet om en eigenvalue pd minimum 1,0.

Analysen gennemfores efterfolgende seks gange, hvor felgende variable: Q38, Q29, Q28, Q45, Q16
& Q10 frasorteres lobende i den respektive rekkefolge, som resultat af enten ikke-signifikante factor
loadings eller for lave communalities (Bilag 15.2-Bilag 15.8). Det fremgér af bilag 15.9, at alle
variable loader signifikant pd minimum én af de, pa dette tidspunkt, 11 faktorer, da udskillelsen af de
forrige seks variable, har bevirket en reduktion i antal faktorer. Ligeledes ses det, at adskillige variable
loader pd mere end blot én faktor, hvorved der altsa optraeder sdkaldte crossloadings. Det er séledes
ikke muligt, definitivt at afgere, hvilken af faktorerne de pageldende variable tilherer, hvorved det er

udslagsgivende for fortolkningsmulighederne at behandle crossloadings.

For at skabe bedre strukturel forstaelse og forbedre fortolkningsmuligheder af resultaterne, er det
nedvendigt at udskille nogle af de variabler med meget tette crossloadings (Anderson et al., 2010b).
Udskillelsen af variable med meget tette crossloadings vil vare essentielt for kvaliteten af den videre
analyse, idet meget tette crossloading, kan vaere en indikation pé at respondenterne har haft sveert

differentiere mellem visse spergsmal. En barende forudsa®tning for anvendelsen af bade faktoranalyse

58 af 283



og SEM er at kunne diskriminere mellem de indbyrdes korrelationer blandt variablene, siledes at
tilhersforholdet for de underliggende variable kan afgeres, hvorved det muliggeres at beskrive de
latente variable (Birks et al.,). Udskillelsen af variable, gores ligeledes ud fra det hierarkiske princip,
sdledes at de variable med den tatteste crossloadingen ekskluderes fra analysen forst, da det her er
svaerest at afgare netop dennes tilherighed til en given faktor (Birks et al.,). Som udgangspunkt,
accepteres crossloadings, sdfremt den primare loading er 50%, eller derover, storre end den anden
faktor, som en given variabel loader pa, da det i dette tilfzelde vurderes at vaere en tilstrekkelig stort
afstand, sammenholdt med variablens relevans i relation til de evrige variable i faktoren, til at kunne

afgere tilhersforholdet til en faktor.

Variablen Q14 ”Et sted, der er praeget af nytenkning” er den variabel med den tatteste crossloading
(0,456/0,389)-1=0,172 (17,2%) mellem faktor 1, hvor de evrige variable hovedsageligt omhandler
"Tilfredshed’ (Q4-Q6) og ’Loyalitet’ (Q1-3), og faktor 3, der primert bergrer aspekter som ’Skiltning
& information’ (Q31, Q35 & Q36) og ’stemning og atmosfare’ (Q30 & Q32), hvorved det ydermere
vurderes, at variabel Q14 ikke har en reesonnabel relation til de gvrige variable i nogen af disse
faktorer, hvorfor denne variabel udskilles af analyse. Analysen gentages igen, hvor egenverdiskritet
kontinuertligt anvendes til indikator for antallet af faktorer. Eftersom udskillelsen af en variabel, som
tidligere naevnt, vil have en effekt pa de tidligere omtalte forudsatninger, kontrolleres KMO, Bartlet’s

test, communalites og signifikante faktorloadings ved eksklusionen af hver variabel.

I alt ekskluderes 12 gvrige variable som resultat af tette crossloadings eller insignifikante
factorloadings. Udskillelsen af disse variable, har ikke blot reduceret antallet af variable, men har
ligelede reduceret antallet af konstruerede faktorer. Indledningsvis, indikerer undersegelsen en
faktorlesning med 12 faktorer som varende optimalt, hvor denne er blevet reduceret til 8 jevnfor
bilag 15.20, og efter udskillelsen af den sidste variabel, Q15, til 7 faktorer pa baggrund af
egenverdiskriteriet om en eigenvalue pd 1,0 (Bilag 15.21). Ligeledes fremgér det af bilag 15.21, at
efter Q15 blev fjernet fra undersogelsen, og antallet af faktorer er reduceret til 7, opstar der problemer
med communalities for Q33 (0,482) og Q24 er meget tet pa grenseverdien (0,504). Ydermere ses
det, at udskillelsen af Q15 har medfort at variabel Q24 og Q33, omhandlende henholdsvis. ”Der er
god gang plads” og ”Antallet af andre gaester var ikke til gene for mig”, som hidtil har kontinuerligt
figureret under samme faktor alene bestdende af netop disse to variable, nu findes i en ny sammenlagt
faktor med gvrige variable som Q30-Q32 & Q35 omhandlende informationsskilte om dyrene og
stemningen og atmosferen pd DBP. Umiddelbart vurderes der ikke at vaere et begribelig reesonnement
til at forklare tilknytningen mellem disse variable. Af denne &rsag undersoges den totale varians
forklaret i undersegelsen, for at vurdere en alternativ faktorlgsning end den prasenterede pa baggrund

af eigenvalue.
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Pé baggrund af scree-plottet (Bilag 15.21) ses det, at grafen begynder at flade ud efter faktor 9, der
indikerer en ekstra faktors evne til at forklare mere unik varians i analysen. Derfor valges punktet for
dette, da denne legsning vil kunne forklare tilnermelsesvis samme grad af varians, men med farre
variable til at simplificere modellen (Jensen & Knudsen, 2016; Field, 2013). Ydermere ses det, at en

8-faktorlesning opnar en eigenvalue pa 0,992 og er derfor marginalt under graenseveardien.

Ved at g& pa kompromis med en eigenvalue pé 1,0 ses det af bilag 15.22 at samtlige communalities nu
overstiger grenseverdien pa 0,5 med en betydelig margin hvor den laveste variabel, Q1, er pa 0,6,
hvorved samtlige variable deler en tilstrekkeligt stor varians med de gvrige variable. Ligeledes ses det
i den roterede losning, at alle variable loader signifikant pa blot én faktor. Det ses yderligere, at
antallet af crossloadings er reduceret kraftigt, hvor den tettest crossloading er Q7 ”Mine samlede
forventninger til medarbejderne pa Den Bla Planet er” der loader pd henholdsvis faktor 4 med 0,588
og faktor 8 med 0,416. Det vurderes, at Q7 har et storre tilhersforhold og relevans for faktor 4, hvor
de gvrige variable omhandler forventninger til dyrene (Q8) og indretningen (Q9) pa DBP,
sammenholdt med faktor 8 der alene bestdr af Q47 ”Det er positivt, at man selv md medbringe sin
egen mad”. Derfor placeres Q7 i faktor 4, eftersom det ogsé er denne faktor variablen loader kraftigst
pa og relaterer sig til forventningerne til DBP. Ved at udvide analysen med endnu en faktor, har det
elimineret de identificerede problematikker med lave communalities, ikke-signifikante faktorloadings

og crossloadings, hvorved analysens resultat kan accepteres.

15.2.1.2 Praesentation af resultater
I den endelige faktorlgsning er stikpraven steget, fra 140 til 187, som konsekvens af reduktionen i

variabler. Saledes, indeholder faktoranalysen 83,5% af den oprindelige stikprove pd 224 respondenter,
hvilket vurderes at veere en hgj andel. Dertil, er antallet af variable blevet reduceret fra 47 til 26,
fordelt over 8 nye konstruerede faktorer, hvorved det kan uddrages at faktoranalysen har tjent sit
formal, om at reducere antallet af variable for at simplificere modellen og gere denne lettere at tolke
pa. Samlet set, forklarer de 8 faktorer 69,3% af den totale varians i datasettet, hvilket er marginalt
mindre end i den forste model med samtlige 47 variable og 12 faktorer, der forklarede 69,6% (Bilag
15.0). Den totale forklarede varians i datasettet, ligger pé et acceptabelt niveau, idet de latente
variable kan vere vanskelige at kvantificere grundet den heje grad af subjektivisme i1 begrebernes
betydning. Desuagtet, overstiger modellen stadig den konventionelle greenseverdi pa 60%, der har
dannet preecedensen inden for samfundsvidenskabelige undersggelser (Jensen & Knudsen, 2016). En
simplificering af modellen, samt en udeladelse af 21 variable, har derfor ikke betydet en betragtelig
forringelse af den forklarede varians i datasettet. Faktor 1 er den faktor, som forklarer mest varians,
med 30,5 %, hvorimod de resterende faktorer gradvist forklare mindre og mindre varians, fra 8,4% for

faktor 2 til 3,8% for faktor 8 (Bilag 15.22).
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Tabel 2: Faktorlosning

Faktor og malevariabel Communalities | Faktorloading
Faktor 1

Q5 - Hvordan lever Den Blé Planet op til dine samlede forventninger? 0,758 0,806
Q2 - Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Den Bla Planet til andre? 0,708 0,738
Q3 - Hvis du skulle velge et akvarium i dag, hvor sikkert er det da, at du ville 0,636 0,734
valge Den Blé Planet?

Q4 - Pd baggrund af dine samlede erfaringer, hvor tilfreds er du sa alt i alt som 0,731 0,716
geaest hos Den Bla Planet?

Q6 - Forestil dig det perfekte akvarium. Hvor tet pa/langt fra dette ideal, ligger 0,607 0,710
Den Bla Planet?

QL1 - Hvor sikkert er det, at du kommer igen hos Den Bla Planet? 0,600 0,661
Faktor 2

Q19 - Medarbejderne er engageret i deres job: 0,814 0,829
Q20 - Medarbejderne er smilende og imedekommende: 0,772 0,785
Q22 - Medarbejderne er paedagogiske: 0,777 0,778
Q21 - Medarbejdernes viden om dyrene er tilfredsstillende: 0,694 0,745
Faktor 3

Q31 - Der er tilstreekkeligt med informationsskilte om dyrene: 0,712 0,790
Q35 - Skilte er en god made at praesentere viden om dyrene pa: 0,661 0,674
Q32 - Der er en behagelig belysning: 0,589 0,658
Q30 - Der er en god stemning og atmosfzre: 0,678 0,542
Faktor 4

Q8 - Mine samlede forventninger til dyrene hos Den Bla Planet er: 0,750 0,820
Q9 - Mine samlede forventninger til indretningen hos Den Bla Planet er: 0,732 0,732
Q7 - Mine samlede forventninger til medarbejderne hos Den Bla Planet er: 0,659 0,588
Faktor 5

Q42 - Renligheden af akvarierne er god: 0,710 0,722
Q41 - Antallet af akvarier er tilstreekkeligt: 0,629 0,703
Q43 - Det ser ud til, at der passes godt pa dyrene: 0,622 0,648
Faktor 6

Q25 _rekodet - Det er let at finde rundt: 0,727 0,698
Q23_rekodet - Ventetiden ved indgangen er kort: 0,636 0,679
Q37_rekodet - Antallet af aktiviteter/fortellinger er tilstreekkeligt 0,642 0,678
Faktor 7

Q33 - Antallet af andre geester var ikke til gene for mig: 0,749 0,807
Q24 - Der er god gangplads: 0,694 0,709
Faktor 8

Q47 - Det er positivt, at man selv mé medbringe sin egen mad: 0,722 0,770

Kilde: Bilag 15.22

15.2.1.3 Beskrivelse af faktorerne
Aftabel 2 kan det ses, hvorledes de enkelte variable har grupperet sig, samt de enkelte variables

communalities og faktorloading. Faktor 1 bestér af variablene Q1-Q6, omhandler tilfredshed og
loyalitet. Sammenholdt med den oprindelige model, var det tilteenkt at denne faktor skulle vere
adskilt i to separate faktorer, idet der er et enske om at undersgge mediator effekter mellem disse to
faktorer. Alligevel, er sammenlagningen ikke unaturlig, da disse to begreber er meget staerkt
korreleret, som beskrevet i afsnit 7.9, hvorfor der foreligger en logisk forklaring pd sammenlagningen
af disse variable. Det veelges dog at separerer “Tilfredshed og Loyalitet” i to faktorer, saledes at faktor

1 omhandler “Loyalitet” (Q1-3) og faktor 2 omhandler “Tilfredshed” (Q3-6).

61 af 283



Derved bestar faktor 3 af Q19-Q22 der alle omhandler “medarbejderne”, som ogsé udgjorde en latent
variabel i den teoretiske referenceramme. Dog er enkelte af de oprindelige tiltenkte syv variable
blevet fjernet, serligt geldende antallet og tilgengeligheden af medarbejderne, hvorved faktorer
vedrarende medarbejderne, i hgjere grad omhandler deres attitude (Q19 & Q20) og kompetencer (Q21
& Q22), frem for deres fysiske tilstedeverelse.

Variablene Q30-Q32 & Q35 udger faktor 4 ”Information og atmosfzre”, som ikke blev konstateret
som en latent variabel i den teoretiske referenceramme. Det ses at faktoren er sammensat af
malevariable der var tiltenkt for “Indretningen” og for ”Laering og aktiviteter”. Faktoren vedrorer
iser skiltning og information om dyrene (Q31 & Q35), sammenholdt med behagelig stemning og
atmosfare (Q30 & Q32). Som pointeret i de kvalitative undersggelser, fremhavede flere af
respondenterne ligeledes at lering er en af de primare arsager for besoget pd DBP, og at de
respondenter med bern, i serdeleshed ogsé ansé lering som parameter associeret med oplevelsen den
generelle stemning pd DBP. Derfor vurderes det, at der er en logisk sammenhang mellem at lering og

information om dyrene, er med til at prege og forme stemningen og atmosfaren pd DBP.

Faktor 5 bestar af Q7-Q9 der bergrer henholdsvis forventninger til medarbejderne, dyrene og
indretningen, og udger samlet set en faktor, der ogsd stemmer overens med konstateret latente

variabel i den teoretiske referenceramme Forventninger”.

Faktor 6 bliver dannet pa baggrund af variablene Q41, Q42 & Q43, der alle relatere sig til dyrene pé
DBP, hvor mélevariablene omhandler antal af akvarier, renligheden heraf og om det ligner dyrenes
passes godt pé i den respektive reekkefolge. Der er logisk sammenslutning omkring disse variable,
hvorfor faktoren bliver omdebt fra “Dyrene” til ”Akvarier”. Som det ogsé blev fremheavet gennem de
kvalitative analyser, udgjorde dyrene og akvarierne en central del af oplevelsen pa DBP, hvorfor

denne ogsd blev vurderet til at udgere en latent variabel i den tidligere opstillede referenceramme.

Faktor 7 ”Indretning og aktiviteter” eksisterede ikke som en selvstendig latent variabel i den
oprindelige model, dog var begge begreber reprasenteret med indretning som en selvstendig faktor,
og aktiviteter sammenfojet med lering. Ligeledes ses det at de underliggende mélvariable til faktorer
(Q23, Q25 & Q37) ogsa findes fra hvad der var tilteenkt tre separate latente variable henholdsvis;
”Medarbejderne”, ”Indretning” og “Laring og aktiviteter” (Bilag 11). Selvom variablene kan ved
forste instans virke malplaceret, givet deres oprindelige tilteenkte formél, vurderes der alligevel at
vare en rationel sammenhang mellem disse mélevariable. Det anses som en plausibel forklaring, at
antallet af aktiviteter og forteellinger (Q37) vil preege hvor let gaester finder det at orientere sig og

finde rundt pa DBP, da det vil opdimensionere aktivitetsniveauet hos gesterne, og dermed i hgjere
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grad navigere forméalsorienteret mod disse aktiviteter. Den sidste malevariable, Q23 ”Ventetiden ved
indgangen er kort” vurderes ligeledes at relatere sig til indretningen af indgangen, og hvorledes
keerne bliver administreret. Det kan dog ikke afvises, at medarbejdernes evner og kompetencer ogsé
kan pévirke ventetiden pa indgangen. Pa trods af dette accepteres malevariabel Q23 i faktoren
“Indretning og aktiviteter”, eftersom effektiv kundehandtering ved billet indgangen i hej grad ogsa
bliver praeget af den fysiske udformning af indgangen, hvorfor der ses en relevant reesonnement for at

fastholde variablen i faktoren.

Faktor 8 "Bevagelsesfrihed” er dannet pd baggrund af to mélevariable Q24 ”Der er godt gangplads”
og Q33 ”Antallet af andre gaester var ikke til gene for mig”. Som det gjorde sig gaeldende for den
forrige faktor ”Indretning og aktiviteter”, er denne faktor ikke i den oprindelige tiltenkte model, men
er sammensat af variable pa tvaers af hvad de primert var tiltenkt. Desuagtet giver det intuitivt fin
mening, hvorfor netop disse to malevariable korrelere og samvarierer sé kraftigt, da séfremt der er
mange andre gaster, ma det alt andet lige mindske mulighederne for at bevage sig rundt pd grund af
barnevogne, barn og generelt andre gaester, hvorved de ma opfattes som en sterre gene, og vice versa

hvis antallet af gaester er lavt, ager dette bevagelsesfriheden.

Faktor 9 er den sidste faktor, og bestar blot af en enkelt méalevariabel nemlig Q47 ”Det er positivt at
man mé medbringe sin egen mad”. Selvom det kan vare en begrensning, at denne alene bestar af en
malevariabel i forhold til at estimere modellen og begrebsvaliditeten heri, fastholdes faktoren i
faktoranalysen, eftersom det blev fremhavet i de kvalitative undersggelser som varende en central

del af oplevelsen, i serdeleshed nar det begraensede antal af alternative spisesteder tages i betragtning.

Normalt vil det vaere essentielt at foretage en reliabilitetstest af de fundne og resultater og faktorer, for
at verificere at der tale om palideligt data. Dette gores blandt andet ved at eksaminere Cronbach’s
Alpha, som ber vare over 0,7 (Jensen & Knudsen, 2016). Dette gores dog ikke her, eftersom dette
berares i estimeringen af malemodellen under SEM-analysen, der indledes med en vurdering af

reliabiliteten og validiteten i de identificerede faktorer.

15.2.1.4 Reviderede hypoteser
Samlet set bliver der konstrueret 9 faktorer, der tilneermelsesvis ligner de prasenterede latente

variable i den oprindelige referenceramme, dog med enkelte afvigelser. Derfor, er det ogsd nedvendigt
at foretage @ndringer i malemodellen og de dertilherende hypoteser, sdledes at disse er tilpasset til de
fundne resultater fra faktoranalysen. De latente variable "Image”, ’Priser” og “’Spisesteder og boder”
mangler, sammenholdt med de tidligere identificerede serviceomrader. Derudover, er der nogle
nytilkommne faktorer, herunder “bevagelsesfrihed”, som ikke blev identificeret i de kvalitative

analyser. Af denne arsag kan hypoteserne der relatere sig til “Priser”, “Image” og “Spisesteder og

63 af 283



boder” (H18, H19, H20, H21 & H22) jevnfer afsnit 11.1, ikke blive testet for signifikante
sammenhange. I stedet for, opstilles der to nye hypoteser, der undersgger en positiv sammenhang
mellem “Bevagelsesfrihed” og “Tilfredshed” og “Loyalitet”. Derudover, er en faktor blevet
sammensat til “Information og atmosfare”, hvorfor hypoteserne der relaterede sig til “Aktiviteter og
leering” og “Indretning”, tilpasses til de fundne resultater i faktoranalysen. Det samme gor sig
galdende for “Indretning og aktiviteter” som er blevet sammensat af gvrige variable. “Spisesteder og
boder” som bliver @ndret til “Egen mad” da denne faktor alene udgeres af Q47. Den opstillede model
ses nedenfor, hvor hypoteserne om en positiv sammenhang mellem de latente variable og tilfredshed
og loyalitet fastholdes, og der ligeledes ses pa direkte og indirekte effekter gennem tilfredshed som

mediator pé loyalitet. Ligeledes ses en oversigt over de tilpassede hypoteser i tabel 3

Figur 4: Opstillet model:
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Kilde: Egen tilvirkning
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Tabel 3: Nye, tilpassede hypoteser:

Hypotese: Hypotiserede relation:

H1 Tilfredshed influerer positivt pa Loyalitet

H2 Forventninger influerer positivt pd Medarbejderne

H3 Forventninger influerer positivt pa Information og atmosfzre
H4 Forventninger influerer positivt pa Akvarierne

H5 Forventninger influerer positivt pa Indretning og aktiviteter
H6 Forventninger influerer positivt pa Egen mad

H7 Forventninger influerer positivt pa Bevagelsesfrihed

HS8 Forventninger influerer positivt pa Tilfredshed

H9 Forventninger influerer positivt pa Loyalitet

H10 Medarbejderne influerer positivt pa Tilfredshed

HI11 Medarbejderne influerer positivt pa Loyalitet

HI12 Akvarierne influerer positivt pa Tilfredshed

HI13 Akvarierne influerer positivt pa Loyalitet

H14 Indretning og aktiviteter influerer positivt pé Tilfredshed
H15 Indretning og aktiviteter influerer positivt pd Loyalitet
H16 Information og atmosfare influerer positivt pa Tilfredshed
H17 Information og atmosfare influerer positivt pa Loyalitet
H18 Egen mad influerer positivt pa Tilfredshed

HI19 Egen mad influerer positivt pa Loyalitet

H20 Bevegelsesfrihed influerer positivt pé Tilfredshed

H21 Bevegelsesfrihed influerer positivt pa Loyalitet

15.2.2 Klyngeanalyse
I de kommende afsnit, vil der blive foretaget en klyngeanalyse. Som det blev beskrevet i det

ovenstdende afsnit, er formdlet med en faktoranalyse at gruppere variablene pa baggrund af
respondenternes svar. I klyngeanalysen, er hensigten det omvendte, nemlig at gruppere
respondenterne, hvorved klyngeanalysen altsd kan karakteriseres som varende en
segmenteringsanalyse (Jensen & Knudsen, 2016). Idet der i klyngeanalysen, ligesom i faktoranalysen,
forseges at afdaekke de underliggende strukturer i data, kan klyngeanalysen siges ogsé at vere en

strukturanalyse (ibid.).

Den endelige klyngedannelse, som resultatet af analysen ogsa kaldes, ath@nger af hvilke variable
(sammenligningsvariable) analysen baseres pd baggrund af, beregningsmetode for afstanden mellem
klyngerne, samt hvilken overordnet klyngedannelsesmetode der anvendes. I tilleeg hertil ber det
indledningsvist n@vnes, at der for klyngeanalysen, ikke findes nogle statistiske test til at identificere
den mest optimale og valide klyngedannelse (Birks et al., 2012). Klyngernes egnethed vurderes derfor
pa baggrund af klyngernes storrelse, om de giver fortolkningsmassig mening, samt om klyngerne

adskiller sig tilstreekkeligt fra hinanden til, at klyngerne kan siges at vere heterogene (Jensen &
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Knudsen, 2016). Saledes, vil den endelige klyngedannelse, i hgj grad, blive pavirket af de valg, som

treeffes undervejs i analyseprocessen.

P& baggrund af det ovenstaende, beskrives klyngeanalysen i det folgende ved: 1)
sammenligningsvariable, 2) beregningsmetode for afstandsmaél, 3) klyngedannelsesmetode, 4)
identifikation af antal klynger, 5) validering af klyngelosningen og 6) beskrivelse af klyngerne,

baseret pa baggrund af demografiske variable.

15.2.2.1 Sammenligningsvariable
Indledningsvist, velges de variable, som klyngeanalysen baseres pd. Sammenligningsvariablene ber,

jevnfer Birks et al. (2012), udvelges til at beskrive forskelle mellem gesternes karakteristika, og skal
ligeledes vere relevant for undersogelsens problemstilling. Af denne drsag, baseres klyngeanalysen pa
de samme variable, der udger faktorlgsningerne, jeevnfer afsnit 15.2.1.2, er disse: Q1-Q9, Q19-Q25,
Q30-Q33, Q35, Q37,Q41-Q43 og Q47, séledes 26 variable i alt. Dette begrundes med, at der enskes
indsigt i, hvorledes respondenterne grupperer sig inden for hver af de identificerede faktorer, da dette
vurderes at kunne tilbyde sterst mulig informationsdybde om de kommende segmenter. Endvidere har
valget af de ovenstdende variable den eksplicitte konsekvens, at respondenterne grupperes pa
baggrund af deres holdninger og adfzerd, fremfor deres demografi, hvilket ligeledes vurderes til at

kunne bidrage til en mere optimal klyngelgsning.

15.2.2.2 Anvendte beregningsmetode for afstandsmal
Squared euclidian distance valges som den anvendte beregningsmetode for afstandsmél. Denne

metode anvendes, eftersom metoden giver mulighed for at udnytte at data er metrisk, hvilket er i
overensstemmelse med praecedens inden for generel markedsanalyse (Jensen & Knudsen, 2016). Ved
denne metode, er det summen af kvadraterne pa forskellene mellem respondenternes svar, der udger

baggrunden for at gruppere respondenterne (ibid.).

15.2.2.3 Klyngedannelsesmetode
Eftersom det ikke pé forhand et givet, hvor mange klynger der enskes, vaelges at anvende en

hierarkisk klyngedannelsesmetode, hvilket séledes er en eksplorativ tilgang til klyngeanalysen. Mere
specifikt, anvendes en sammenhobende, sekventiel metode, med valg af Wards procedure, hvorved
klyngerne dannes ud fra et kriterie om at opn& mindst mulig varians inden for klyngerne (Jensen &
Knudsen, 2016). Med dette skal forstds, at der inden for klyngerne, enskes sa ens svar som muligt,
hvilket altsd medferer en lav varians blandt respondenternes svar pd malevariablene. Dermed
tilstraebes klyngerne at veere s homogene som muligt, dog stadig med et enske om at klyngerne

imellem er s heterogene som muligt, hvorved klyngerne kan adskilles fra hinanden.
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15.2.2.4 Identifikation af antal klynger
Den indledende klyngedannelse ved Wards procedure med "listwise” slettelse resulterer i en

klyngedannelse med 187 svar, svarende til 83,5% af stikpraven (Bilag 16.0). Det noteres, at dette er
det samme antal respondenter, som var med i den endelige faktorlgsning, og antallet af missing values
var derfor fuldt ud forventeligt. Af bilag 16.1 fremgér det, at foregelsen i de relative afstandsmal
falder til under 400 efter klynge 183. I tilleg hertil, kan det af bilag 16.2 ses, at haeldningen pa kurven
ser ud til at aftage ved samme klynge, hvorfor det vurderes, at respondenterne kan inddeles i op til
seks klynger. Dog kan det ikke afvises, at en femklyngelosning er mere optimalt end en seksklynge,
hvorfor en femklyngelesing ogsé undersoges. Herefter, ses der pd de to klyngedannelser, for at

vurderer, hvorvidt en seks- eller femklyngelosning er mest optimal.

Afbilag 16.3 kan det ses, at klyngerne 1, 2, 3 og 5 er ens for bade fem- og seksklyngelosningen, da
der er det pracist samme antal respondenter i disse klynger for de to ovennavnte klyngelesninger.
Det kan tillige ses af bilag 16.3, at klynge 4 i femklyngelasningen, bestédr af 49 respondenter, modsat
de 39, som der udger samme klynge for seksklyngelesningen. Forskellen pa de 10 respondenter,
findes i klynge 6 for seksklyngelasningen, hvorfor det altsd kan fastslas, at klynge 4 opdeles i to
klynger i seksklyngelesningen. For at fastlegge hvilken klyngelesning der er mest optimal,
undersages respondenternes svar pd sammenligninsvariablene mellem klynge fem og seks derfor, for
at kunne identificere eventuelle forskelle mellem svarene. Som nevnt er det klynge 4 der opdeles,

hvorfor det er klynge 4 og 6, fra seksklyngelesningen, der i det folgende sammenlignes.

Som det fremgar af figur 5 nedenfor, har klynge 6 en tendens til at vurdere sammenligningsvariablene
hgjere end klynge 4. Saledes kan det indledningsvist fastslds, at klynge 6 er mere positive over for
DBP, sammenlignet med klynge 4. Klyngerne ses endvidere kun at svare ens pa to af de 26
sammenligningsvariable, nemlig Q24 og Q47. Dog er der fa tilfelde, hvor klynge 4 er mere positive
end klynge 6. Dette er, som kan ses af figur 5, blandt andet tilfaeldet for Q23, Q25 og Q37. Netop
disse tre variable udger, jevnfor afsnit 15.2.1.3, faktor 8 omhandlende bevegelsesfriheden pd DBP.
Der vurderes derfor at vaere tilstraekkeligt med forskel blandt de to ovennavnte klynger til, at
respondenterne ikke ber vaere repraesenteret af den samme klynge. Sdledes, vurderes det, at en
seksklyngelosning er den mest ideelle, idet der ses at vaere forskelle mellem de to klynger pa
hovedparten af sammenligningsvariablene. At forskellene samtidig forekommer blandt variable, der
udger faktorer, hvorved der altsa kan ses forskelle i holdninger til udvalgte faktorer, bestyrker

opfattelsen af, at en seksklyngelosning er den optimale for det nerverende data.

67 af 283



Figur 5: Sammenligning af Klynge 4 og Klynge 6

WKlynge 4
WKlynge 6

Kilde: Egen tilvirkning

De seks klynger bestér af henholdsvis 28, 51, 44, 39, 15 og 10 respondenter for klyngerne 1-6 (Bilag
16.3). Dette svarer til henholdsvis 12,5%, 22,8%, 19,6%, 17,4%, 6,7% og 4,5% af stikpreven, for
klyngerne 1-6. To af klyngerne, 5 og 6, har dermed ikke en storrelse, der opfylder den generelle regel
for sterrelse af klynger, der ber udgere 10% eller mere af en stikprove (Jensen & Knudsen, 2016).
Klyngerne vil dog blive bibeholdt i analysen, idet disse klynger ikke kan afvises at indeholde vigtige
informationer om respondenterne, der saledes ville ga tabt, safremt klynger udelades. Endvidere er
der, som beskrevet ovenfor, tydelige forskel mellem klynge 4 og 6, hvorfor respondenternes adfeerd,

kan siges at afvige markant fra hinanden i disse to klynger.

Pé baggrund af det ovenstiende, kan de seks klyngers middelvardier for de 26

sammenligningsvariable derfor adresseres, disse kan ses af figur 6 nedenfor:
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Figur 6: Middelverdierne for klyngerne
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Kilde: Egen tilvirkning

Af den ovenstaende figur, kan det ses, at klynge 1 har noget varierende middelverdier for
malevariablene. Det kan blandt andet ses, at der for variablene Q1, Q6 og Q37 er meget lave
middelverdier. Dog kan det ligeledes ses, at klynge 1 har nogle af deres hgjeste middelvaerdier blandt
variablene Q19-Q22, hvor de ligeledes ligger som en af de klynger, med hgjeste middelvardier for
disse variable. De fire variable, omhandler alle DBP’s medarbejdere og disses udstraling,
engagement, viden og peedagogik. Af denne arsag, vil klynge 1 fremover blive benavnt som “de
medarbejderbegejstrede”. Klynge 2 kan ses at have relativt hgje middelverdier for hovedparten af
variablene, dog med enkelte undtagelser. Serligt kendetegnet ved klynge 2 er, at denne klynge har de
hgjeste middelvardier for Q25 og Q37, samt den nasthgjeste middelverdi for Q23. Disse tre variable
udger tilsammen faktor 8“Bevagelsesfrihed”, for hvilken klynge 2 altsé er serligt begejstret over.
Klynge 2 vil derfor fremadrettet blive benavnt som ”de mobile”. Med dette henvises der ikke til
klyngens fysiske formaen, men derimod til deres opfattelse af, at der er meget bevagelsesfrihed pa

DBP.
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Det kan af figur 6 ses, at klynge 3 har hgje middelverdier for stort set samtlige af variablene. Sdledes,
ligger klynge 3 i toppen af de fleste af variablene, og s@rligt blandt variablene Q1-Q6, omhandlende
tilfredshed og loyalitet. Klynge 3 kan derfor beskrives som varende yderst positive over for de
adspurgte aspekter hos DBP, hvorfor de fremover benavnes ”de meget tilfredse”. Klynge 4, kan af
figur 6 ses at have middelvaerdier, som ligger i midten blandt klyngerne, for hovedparten af
sammenligningsvariablene. Der er sdledes ingen variable, hvor denne klynge er hverken meget
positive, eller meget negative over for DBP. Af denne arsag, vil klynge 4 i den resterende del af
projektet, blive omtalt som “’de neutrale”. Klynge 5 kan ses, som den direkte modsetning til klynge 3,
idet det af figur 6 fremgér, at klynge 5 har lave middelvardier for langt hovedparten af variablene.
Serligt blandt variablene omhandlende respondenternes tilfredshed og loyalitet, har klynge 5 lave
middelverdier, der ligeledes er endnu lavere, end hovedparten af de resterende variable. Af den
ovennavnte arsag, vil klynge 5 fremadrettet blive benevnt som “de utilfredse”. Den sidste af
klyngerne, klynge 6, kan ses at have relativt heje middelveardier for langt hovedparten af variablene,
endda serlig for variablene Q3, Q4, Q20, Q30 og Q31, hvor klynge 6 har de hgjeste middelvardier af
samtlige klynger. P& trods af dette, ses klynge 3 dog stadig at veere endnu mere positive, overordnet
set, end klynge 6. Af denne érsag, vil klynge 6 derfor fremadrettet blive refereret til som varende “de

tilfredse”.

Holdningerne og adferden, der bedst karakteriserer hver af de seks klynger, er i det ovenstiende
blevet fastlagt. I tilleg hertil, er hver af klyngerne blevet omdebt, sdledes de fremover henvises til
igennem en beskrivelse, der passer pé deres holdninger. I et senere afsnit, vil klyngerne blive
beskrevet yderligere, pa baggrund af demografiske variable, sdledes en malrettet marketingindsats vil
blive muliggjort herefter. I det kommende afsnit, vil klyngelesningen blive valideret, for at sikre, at

klyngerne er statistisk signifikant forskellige fra hinanden, og dermed heterogene.

15.2.2.5 Validering af klyngelosning
Som det tidligere blev beskrevet, findes der ingen statistiske test for, hvilken klyngelesning der er den

optimale. Af denne &rsag, vurderes det nadvendigt at foretage en separat test for, om klyngerne er
signifikant forskellige fra hinanden, hvilket gores via en ANOVA (Jensen & Knudsen, 2016). Ved en
ANOVA, testes forskelle i middelveerdier mellem ”n” grupper, hvilket netop er ensket at gore, for
sammenligningsvariablene, klyngerne imellem. Der testes sdledes, om de seks klynger har forskellige
middelverdier blandt nogle af de 26 anvendte sammenligningsvariable. ANOVA kan ses som et
alternativ til, at foretage multiple t-tests pd baggrund af sammenligninsvariablene, dog med den

fordel, at usikkerheden reduceres kraftigt ved en ANOVA.

ANOVA er forkortelsen for “analysis of variance”, hvorved denne analyse altsa foretages pé

baggrund af variansen i data, ikke middelvaerdierne (Birks et al., 2012). Af denne érsag, er
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varianshomogenitet i grupperne en forudsatning for brug af denne analyse. Denne forudsatning vil
blive testet i et folgende afsnit. Udover den ovennavnte forudsatning, er det en forudsetning for
anvendelse af ANOVA, at data er intervalskalerede og normalfordelt. Det er tidligere blevet
beskrevet, at Q1-Q47 alle er intervalskalerede, hvorfor denne forudsetning siledes er overholdt. Dog
er alle variable i data, som navnt tidligere, ikke normalfordelte. Trods det sidstnavnte, gennemfores

analysen alligevel, idet data kan siges at tiln@rme sig en normalfordeling.

Af figur 6 ser det ud til, at klyngerne har forskellige middelvardier for Q1. Denne variable
undersages derfor deskriptivt, for at adressere dette neermere, samt kontrollere for, om der ligeledes
kan ses forskelle i klyngernes standardafvigelse, der udregnes pd baggrund af variansen. Af bilag 16.4
fremgéar det, at middelverdierne ligger relativt teet, med undtagelse af klynge 3 og 5, der har den
henholdsvis hejeste og laveste middelvaerdi for denne variabel. Dog kan der ligeledes ses, at der er
noget storre forskelle mellem klyngernes standardafvigelse, hvilket séledes indikerer at antagelsen om
varianshomogenitet givetvist ikke er overholdt for denne variabel. Af denne &rsag, testes antagelsen
om varianshomogenitet ved Levene’s test (Jensen & Knudsen, 2016). Af bilag 16.4 kan det ses, at der
ikke er varianshomogenitet blandt grupperne for Q1. Endvidere kan det ses, at antagelsen om
varianshomogenitet ligeledes er brudt for variablene Q2-Q5, Q19-Q25, Q30, Q32, Q33, Q35, Q37,
Q41 og Q47, hvilket séledes er langt hovedparten af de inkluderede variable. For at opveje det
ovenstdende forudsatningsbrud, korrigeres F-vardierne for variablene derfor ved anvendelse af
Brown-Forsythe (Jensen & Knudsen, 2016). Efter korrektionen af F-vardierne, opnér alle variable

acceptable p-vaerdier, hvorfor ANOVA’en kan fortsattes (Bilag 16.4).

Det kan af bilag 16.4 ses, at der er en signifikant forskel mellem middelverdierne pa samtlige af
sammenligningsvariablene, for mindst én af de parvise sammenligninger, som er foretaget blandt de
seks klynger. Dette betyder séledes, at mindst én af klyngerne, er forskellige fra de andre for samtlige
af de 26 inkluderede variable i denne analyse. For at undersege n@rmere, hvilke klynger der adskiller
sig fra hinanden i forhold til middelvardierne blandt variablene, foretages en post hoc-test, med bade
Scheffe og LSD (Jensen & Knudsen, 2016). Der anvendes to tests, idet der er forskel p&, hvor
konservative de er i deres statistiske tilgang. Den forste test, Scheffe, er den mest konservative test,
hvorved der altsé skal starre forskelle i middelverdierne til at p-vaerdierne i denne test bliver
signifikante. Den anden test, LSD, er modsat veesentlig mere liberal, hvorved denne test altsé
forventes at identificere flere signifikante forskelle i middelveerdierne mellem klyngerne, end Scheffe
(ibid.). Post hoc-testene, vil blive beskrevet i det folgende afsnit. Det ber dog understreges, at
samtlige af sammenligningsvariablene ikke vil blive gennemgaet. Derimod, udvalges en reekke af
sammenligningsvariablene, hvor der kan ses en signifikant forskel, og nogle, hvor der ikke kan,

séfremt dette métte vere tilfeeldet ved nogle af variablene.
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Med seks klynger identificeret, ber det startende fastslas, at der maksimalt kan vere 15 signifikante
forskelle i middelvaerdierne. Det ovenstdende er tilfeldet, sdfremt samtlige af de parvise
sammenligninger mellem klyngernes middelvardier, er signifikant forskellige fra hinanden. Det
ovenstdende antal vil derfor blive brugt som malestok i forhold til, om antallet af signifikante
forskelle i de kommende sammenligninger af klyngernes besvarelse, er mange eller fa. Klyngerne vil
blive sammenlignet i forhold til faktorerne, séledes det kan identificeres, blandt hvilke faktorer der

kan siges at vare stor, nogle og f forskelle mellem klyngerne.

Der kan ses en tydelig forskel mellem klyngerne, ved to faktorer, nemlig ved faktor 2, “Tilfredshed”
og faktor 3, “Medarbejderne”. Faktor 2 er den faktor, hvor klyngerne er mest forskellige fra hinanden,
idet dette er den faktor, med flest signifikante forskelle, hvilket bade er geeldende for Scheffe og LSD
(Bilag 16.5). At netop denne faktor, er den med flest signifikante forskelle, vurderes at vaere yderst
vigtigt. Dette er tilfeldet, da faktor 2 omhandler respondenternes tilfredshed, der er en af de mest
afgerende og centrale faktorer, for dette projekt. For faktor 3 “Medarbejderne”, er der 11 signifikante
forskelle for de fire variable, som faktoren indeholder, ved anvendelse af LSD. Der var ligeledes et
hejt antal signifikante forskelle ved anvendelse af Scheffe, hvorfor det altsa konkluderes, at der ogsa

for denne faktor, kan diskrimineres tydeligt mellem klyngerne (Bilag 16.5).

Blandt tre af faktorerne, henholdsvis faktor 7 “Indretning og aktiviteter”, -4 “Information og
atmosfaere” og -8 “Bevagelsesfrihed”, kan der ses nogle forskelle mellem klyngerne. For disse
faktorer, er forskellen mellem klyngerne dog noget mere moderat, end tilfeeldet er for faktor 2 og 3,
som beskrevet ovenfor. For faktor 7 “Indretning og aktiviteter”, er der flere middelverdier for de tre
variable i faktoren, der er ens blandt klyngerne, end de er forskellige, ved anvendelse af Scheffe, da
der er 7 ud af 15 signifikante forskelle blandt variablene (Bilag 16.5). For faktor 4 “Information og
atmosfare”, vurderes det, at der kan diskrimineres mellem klyngerne for to af variablene, Q30 og
Q32, men ikke for de resterende to, Q31 og Q35. Af denne arsag, anses forskellene mellem klyngerne
ogsd her for at vaere af moderat omfang. Den sidste af faktorerne, med moderate forskelle, er faktor 8
“Bevagelsesfrihed”. Denne faktor har dog faerre signifikante forskelle blandt klyngerne end faktor 4
og -7, hvorfor faktor 8 er en faktor, hvor forskellene mellem klyngerne er relativt f4, hvorfor

diskrimineringer inden for denne faktor, ber foretages med varsomhed.

For de resterende faktorer, henholdsvis faktor 5 “Forventninger”, -6 “Akvarierne” og -9 “Egen mad”,
vurderes der ikke at vaere nogen forskel mellem klyngerne. Af bilag 16.5 kan det ses, at der for to ud
af tre variable, Q7 og Q8, for faktor 5, blot er to signifikante forskelle, ved anvendelse af Scheffe. Ved
brug af LSD for de samme variable, identificeres kun seks signifikante forskelle for begge variable,
hvilket vurderes at vere et yderst lavt antal. Som konsekvens heraf, konkluderes det, at

respondenterne overordnet set har de samme forventninger til DBP. For faktor 6, der omhandler
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akvarierne, ses en lignende tendens. Dog er der for denne faktor flere signifikante forskelle mellem
klyngerne, hvorfor der kan siges at vare storre forskel pé klyngernes holdning til akvarierne i forhold
til forventningerne til DBP. Dog er antallet af signifikante forskelle ikke tilstreekkeligt til, at klyngerne
kan siges at vaere heterogene inden for denne faktor (Bilag 16.5). Den sidste af faktorerne, faktor 9
“Egen mad”, er den faktor med ferrest signifikante forskelle overhovedet. Der kan sdledes kun ses to
signifikante forskelle ved anvendelse af Scheffe, og syv ved anvendelse af LSD (Bilag 16.5). Af

denne arsag, konkluderes det derfor, at klyngerne har samme holdning til medbringelse af egen mad.

15.2.2.6 Beskrivelse af klyngerne
Efter at have valideret klyngelgsningen ovenfor, undersgges de seks klynger nermere i de folgende

afsnit. Samtlige klynger, vil blive beskrevet ved brug af demografi variablene som ken og alder. 1
tilleeg hertil, vil én til to yderligere demografiske variable blive anvendt, for at beskrive klyngerne
yderligere. Ved inddragelse af forskellige demografiske variable, skennes det, at klyngerne kan
beskrives bedst muligt, hvilket ligeledes vil gere en mélrette marketingindsats mod de enkelte
segmenter lettere. Dog vil klyngerne kun blive beskrevet ud fra de demografiske variable, hvor der
kan ses en tydelig tendens for de enkelte klynger, idet en beskrivelse af klyngerne ellers vil risikere at
blive for vagt formuleret. Mere specifikt, beskrives klyngerne pé baggrund af krydstabeller, mellem
klyngerne og de demografiske variable (Jensen & Knudsen, 2016). Der vil herunder blive set pa
forholdet mellem “faktiske” og “forventede antal” i forbindelse med at beskrive, hvad der
karakteriserer en klynge bedst. Dette gores, idet det “forventede antal” tager hajde for fordelingen i
stikpraven, og pa baggrund heraf beregnes det, hvor mange der bar optraede i den given kategori,
eksempelvis kategorien ”mand” for demografivariablen ’ken”, ssmmenholdt med hvor mange der

faktisk optreeder (Jensen & Knudsen, 2016).

”De medarbejderbegejstrede”

Dette segment bestar af 28 respondenter, hvilket placerer segmentet som det tredjemindste. Af bilag
16.6 kan det ses, at der er en ligelig fordeling af mend og kvinder i segmentet, bdde nér det faktiske
og forventede antal mand og kvinder sammenlignes. Endvidere kan det ses, at der er en
overrepresentation af gaster i alderen ”19-25” og 726-32”, hvorfor segmentet altsd primart udgeres
af unge respondenter. Segmentet er desuden kendetegnet ved, at respondenterne endnu ikke har fiet
bern, da kategorierne single, uden bern” og i et forhold, uden bern” begge er overrepraesenteret. De
medarbejderbegejstrede, er ikke specielt lenge pa DBP, hvilket en klar overreprasentation i
kategorien ”’1-2 timer” understotter (ibid.). Sidstnavnte er ikke overraskende, eftersom dette segment

har lave middelverdier for Q1-Q6, sammenlignet med de fleste andre segmenter.
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”De mobile”

De mobile bestar af 51 respondenter, hvilket gor dette segment til det storste af de seks segmenter.
Det kan af bilag 16.6 ses, at segmentet i overvejende grad udgeres af mend. Aldersmeessigt, kan
segmentet beskrives som primert vaerende i alderen ”41-51” og 33-40”, idet disse to aldersgrupper
begge er overreprasenteret i krydstabellen (Bilag 16.6). Som de fleste andre segmenter, benytter ”de
mobile” sig hovedsageligt af endagsbilletter. Grundet segmentets storrelse, ber det underseges,
hvordan segmentet kan pavirkes til i hgjere grad at anvende &rskort i fremtiden. De mobile kan
endvidere ses at vere overrepresenteret af kategorien i et forhold, med barn”, hvorfor segmentet
vurderes at vere bernefamilier. Dette vurderes, da segmentet har en alder, pa baggrund af hvilken det
vurderes, at segmentets barn er i alderen ca. 0-17 &r. Netop barnefamilier er DBP’s primaere
malgruppe (Den Bla Planet, 2018a), hvorfor dette segment altsd mé siges at vare yderst interessant

for DBP.

”De meget tilfredse”

Dette segment udgeres af 44 respondenter, hvorfor ”de meget tilfredse” er det na@ststorste segment.
Segmentet er karakteriseret ved at have en voldsom overreprasentation af kvinder, der udger intet
mindre end 77% af segmentet (Bilag 16.6). Det kan af bilag 16.6 ligeledes ses, at segmentet er svagt
underreprasenteret i alderskategorierne ”19-25” og ”26-32”, og at det samtidig er overreprasenteret i
alderskategorierne ”52-60” og ”61-80”, hvorfor det konkluderes, at segmentet har en overvagt af
@ldre respondenter. Dog ber navnes, at aldersspredningen er forholdsvis lige, med undtagelse af det
ovennavnte. Ikke s& overraskende, der kategorien “arskort” overreprasenteret hvad angar den
anvendte billettype, hvorfor segmentet altsd i hgjere grad end de andre segmenter, anvender arskort.
Ligeledes i overensstemmelse med segmentets generelle tilfredshed, bruger respondenterne meget tid

pa DBP, da kategorierne 4-5 timer” og “mere end 5 timer” begge er klart overreprasenteret (ibid.).

”De neutrale”

De neutrale bestar af 39 respondenter, der séledes er det tredjestorste af de seks segmenter. Segmentet
har naesten en helt ligelig fordeling af mand og kvinder, dog med en svag overreprasentation af
mand (Bilag 16.6). Aldersmassigt, minder “de neutrale” om “de mobile”, idet alderskategorierne
”33-40” og "41-51” begge er overreprasenteret. De neutrale bruger, deres generelle tilfredshed taget i
betragtning, relativt lang tid p4 DBP, da kategorien ”2-3 timer” er klar overreprasenteret. Som
tilfeldet er med bade kon og alder, minder ”’de neutrale” om ”de mobile”, hvad angér civilstatus,
eftersom der ses at veere en klar overveegt i kategorien i et forhold, med bern™ (ibid.). Konklusionen
for dette segment, er derfor det samme som for ”de mobile”, nemlig, at dette segment er

bernefamilier, med bern i alderen ca. 0-17 ar.
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”De utilfredse”

De utilfredse bestar af 15 respondenter, og er dermed det naestmindste af segmenterne. Segmentet er
meget svagt overrepraesenteret af kvinder, der sdledes udger en marginalt sterre andel af segmentet
end mend (Bilag 16.6). Anderledes tydelig, er aldersfordelingen dog, der viser, at segmentet primeert
bestar af unge respondenter. Dette kan konkluderes, som folge af en klar overreprasentation af
alderskategorien ”19-25”. Bemarkelsesvardigt er det, at segmentet er overreprasenteret i at have
anvendt fribilletter, og at det dermed ikke har kostet noget at besege DBP (ibid.). Det vurderes derfor,

at der skal en meget stor indsats til, for at gare dette segment mere positive over for DBP.

”De tilfredse”

Med kun 10 respondenter, er “’de tilfredse” det mindste af samtlige seks segmenter. For dette segment,
er der en ligelig kensfordeling (Bilag 16.6). Aldersmassig, kan segmentet karakteriseres, som
verende klart overreprasenteret af respondenter i alderen 61-80”. Saledes, er hovedparten i dette
segment ®ldre respondenter. Pa trods af dette segments tilfredshed med DBP, anvender “de tilfredse”
alligevel i hgj grad endagsbilletter (ibid.). Endvidere kan det ses af bilag 16.6, at der ikke er en eneste
respondent i segmentet, som har anvendt et arskort. Det ber derfor adresseres, hvordan dette segment
kan pévirkes til at kebe arskort i fremtiden, idet deres generelle tilfredshed ber understotte, at dette er

noget, som de kan have en interesse i.

15.2.3 Structural Equation Modelling (SEM)
For at f4 en mere fyldestgarende forstielse for sammenhangene i data, samt besvare de opstillede

hypoteser, foretages der i de folgende afsnit en analyse ved anvendelse en varians baseret SEM. Den
folgende SEM-analyse, baseres pd baggrund af resultaterne fra den tidligere gennemforte
faktoranalyse, hvorved de variable, der indgik i den endelige faktorlgsning, sdledes vil vere de eneste,

der indkluderes i SEM-analysen.

SEM anvendes primert, idet denne analysemetode muligger en holistisk estimering af den opstillede
model (Anderson et al., 2010a). Estimeringen foretages, pd baggrund af en reekke partielle multiple
regressioner, hvorved der altsé kan optrede flere uathengige variable i samme model, der indenfor
SEM kaldes for sékaldte endogene variable (Birks et al., 2012). SEM gor det saledes muligt at
undersage referencerammens fulde sammenhang i én analyse. Det ovenstdende ville ikke vaere muligt
ved anvendelse af regressionsanalyse, idet der ved denne analysemetode, blot kan optraede én
uathangig variabel for hver model, hvilket séledes er den primere arsag for fravalget af denne
metode (Jensen & Knudsen, 2016). Dog tilbyder SEM, i tilleeg til det ovenstdende, en reekke andre
fordele over regressionsanalyse. SEM er blandt andet yderst anvendelig til méling af en models
reliabilitet og validitet, hvorved dennes palidelighed og robusthed kan adresseres, noget der vurderes

at have stor veerdi for en kompleks model (Latan & Noonan, 2017). Herudover, kan savel direkte som
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indirekte sammenhange i hgjere grad estimeres, ved brug af SEM (Anderson et al., 2010a). Slutteligt,
tager varians baseret SEM eksplicit hgjde for de malefejl, der naturligt vil opsta, som folge af

anvendelse af latente variable (ibid.).

SEM-analysen vil, i overensstemmelse med Anderson & Gerbings (1988) anbefaling, blive opdelt i to
steps. Mere specifikt, opdeles SEM-analysen i 1) en malemodel og 2) en strukturmodel. En estimering
af to undermodeller, er specielt til gavn for adresseringen af reliabiliteten og validiteten, noget der
séledes vurderes at styrke analysens robusthed (ibid.). Ved den forste af modellerne, malemodellen,
estimeres malevariablenes evne til at representere modellens latente variable. Sdledes, behandler den
forste model ikke sammenhange og pavirkninger mellem de latente variable, med derimod modellens
reliabilitet og validitet, altsd forekomsten af sdvel tilfeldige- som systematiske fejl (Anderson et al.,
2010a). Den anden af modellerne, strukturmodellen, estimerer sammenhangene mellem de latente
variable. Det vaelges at estimere strukturmodellen ved anvendelse af Partial Least Squares (PLS),
inden for hvilken estimeringen sker pd baggrund af en iterativ faktoranalyseproces (Henseler et al.,
2009), efterfulgt af partielle multiple regressioner, som beskrevet indledningsvist. PLS anvendes,
eftersom denne metode er bedre egnet til praktisk anvendelse end andre SEM-metoder, sdsom
eksempelvis Maximum Likelihood Estimation (MLE) (Anderson & Gerbing, 1988). PLS anvendes
desuden, da denne metoder gor anvendelse af sékaldt Bootstrapping, og dermed ikke folger nogen
underliggende fordeling (Anderson et al., 2010a). Netop af denne arsag, er PLS yderst anvendelig til
mindre stikprover, da det for denne metode ikke er en forudsatning, at data er normalfordelt (Hair Jr.

etal., 2014).

Overordnet set, er der tre forudsatninger, der skal vare opfyldt, for at kunne anvende PLS ved SEM,
disse verende: 1) analysen skal baseres pé teori, 2) malevariablene skal vere indbyrdes korrelerede
og 3) der ber vaere 189, eller flere, respondenter i modellen (Latan & Noonan, 2017; Hair et al.,
2013). Idet analysen foretages, med afset i EPSI, opfyldes den forste af forudsetningerne séledes.
Som det ogsa blev beskrevet i afsnit 15.2.1.1, er mélevariablene ligeledes indbyrdes korrelerede med
hinanden, hvorfor ogsé denne forudsatning er opfyldt. Hvad angér den sidste forudsatning, vurderes
denne lige ngjagtig at vaere opfyldt, da der er 187 respondenter i modellen, altsa blot to mindre, end
forudsaetningen tilsiger. Det ber dog understreges, at jo mere kompleks en model, der opstilles, jo

flere respondenter kraves der for modellen.

I afsnit 15.2.1.3 blev projektets model opstillet, hvilket blev gjort pé baggrund af den reviderede
referenceramme, beskrevet i afsnit 11.0. Af denne arsag, vil modellen ikke blive beskrevet yderligere i
det nzerverende afsnit, men vil blot blive direkte implementeret som en del af SEM-analysen. Pa
baggrund af det ovenstadende, beskrives SEM-analysen i det folgende ved 1) evaluering af malemodel

og 2) evaluering af strukturmodel.
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15.2.3.1 Evaluering af malemodel
I de felgende afsnit, vil malemodellen blive evalueret, hvilket omfatter en adressering af modellens

overordnede fit, -reliabilitet og -validitet. Safremt modellen ikke passer til data, indeholder data mere
information end modellen formaér at formidle (Latan & Noonan, 2017). Af denne arsag, adresseres
modellens fit som det forste. Idet reliabilitet er en forudsatning for tilstedevarelsen af validitet, vil
modellens reliabilitet blive evalueret som det andet punkt. Slutteligt, evalueres modellens validitet,
altsd tilstedeverelsen af systematiske fejl (Jensen & Knudsen, 2016). Estimeringen af mélemodellen

kan ses af bilag 17.0.

15.2.3.2 Model fit

For at give s transparent en evaluering af modellens overordnede fit, anvendes flere forskellige tests.
Faktorloading hejre end 0,5 indikerer et godt model fit, da méalevariablene derved er velegnede til at
forklare modellens latente variable (Anderson et al., 2010a). Af bilag 17.0 kan ses at samtlige
faktorloadings i modellen, med undtagelse af Q23 og Q25, overstiger greensevardien pa 0,5. Om end
der er to variable, som ikke mader kravene, beholdes de i modellen, da de i afsnit 15.2.1.1 ligeledes
fik evalueret deres faktorloading, som i dette tilfeelde viste sig acceptable. Den anden test som
anvendes, er SRMR, der ber vere under 0,08 (Latan & Noonan, 2017). SRMR er den mest brugte, og
bedst approksimative, test for model fit. En SRMR-vardi pé 0 indikerer perfekt fit, hvorfor denne test
altsd er en sdkaldt fit-test”. Af bilag 17.1 kan det ses, at den estimerede model (malemodellen), har
en SRMR-verdi pé 0,123, der séledes er over den konventionelle grensevardi. Det ovenstdende
indikerer altsd, at modellens overordnede fit ikke er acceptabelt i henhold til preecedens inden for
dette forskningsomrdde. Det vurderes dog ikke, at kreenkelsen af grensevardien er af en sddan
storrelse, at modellens fit er decideret uacceptabelt. Det ovenstaende tages dog til efterretning, og vil
indgd som en del af den samlede evaluering af modellen og dennes evne til at forklare

sammenh&ngene i projektets teoretiske referenceramme.

Det tredje test, som inkluderes i evalueringen, er det sdkaldte "Normed Fit Index”, NFI, som skal have
en vardi pd 0,9 eller derover (ibid.). Af bilag 17.1 kan det ses, at malemodellens verdi for NFI, ligger
langt under grenseverdien, idet denne blot er 0,646. Séledes, indikerer ogsa denne test, at modellens
fit ikke er tilstrekkelig. Dog ber det understreges, at NFI er yderst folsom over for antallet af
malevariable i modellen, hvorfor den ovenstadende vaerdi ikke nedvendigvis er ensbetydende med
dérligt model fit (Latan & Noonan, 2017). Den fjerde og sidste indikator for model fit, der inkluderes,
er Hoelter’s index (Anderson et al., 2010a). Som tommelfingerregel, vil en model have et
tilnermelsesvis godt fit, sdfremt stikprovesterrelsen er 200 eller derover. For det naervaerende data, er
stikpravesterrelsen 187, der sdledes er yderst taet pd denne graensevardi. Det vurderes derfor, at der

jevnfer Hoelter’s index, kan argumenteres for at vere et passende model fit.
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Pé baggrund af det ovenstdende, konkluderes det, at den opstillede model har et tilstraekkeligt model
fit. Dog ber det understreges, at modellens fit, kunne vaere bedre, idet flere af grenseverdierne ikke
overholdes. Overskridelserne af de sidstnavnte, vurderes dog ikke at vaere af en sddan karakter, at de

estimerede sammenhange i modellen bliver omsonste.

15.2.3.3 Evaluering af modellens reliabilitet
Da tolkningen og betydningen af begrebet reliabilitet blev redegjort for i afsnit 9.3, vil det ikke blive

yderligere forklaret i det nervaerende afsnit. Som tilfaeldet er med det overordnede model fit, vil der
blive anvendt flere indikatorer til at evaluere modellens reliabilitet. I neevnt reekkefolge, anvendes
RHO_A, Cronbach’s Alpha og “composite reliability” (CR), der alle maler de latente variables interne

reliabilitet.

Startende anvendes RHO A, idet dette er den vigtigste indikator for reliabilitet, da dette er den eneste
konsistente test (Dijkstra & Henseler, 2015). Vardien for RHO A, skal som minimum vere 0,7, men
jo hgjere denne er, jo bedre. Det kan ses af bilag 17.2, at samtlige af de latente variable har RHO_A-
vardier over 0,7, hvilket sdledes indikerer at malingerne af de latente variable er reliable og frie for
tilfeldige mélefejl. Det bemerkes ligeledes, at flere af de latente variable, har RHO A-vaerdier, som
ligger over bade 0,8 og 0,9, hvilket altsd indikerer at disse variable, er meget reliable. Det ovenstadende
bakkes endvidere op, nar Cronbach’s Alpha-vardierne adresseres (Bilag 17.2). Dog kan ses, at
grensevardien pd 0,7 ikke overholdes for tre af variablene, henholdsvis "Forventningerne”,
“Indretning og aktiviteter” og "Bevegelsesfrihed”. Som tilfeeldet er med NFI, er Cronbach’s Alpha
dog ogsé yderst folsom over for antallet af mélevariable og disses faktorloadings, hvorfor denne ofte
undervurderer modellens sande reliabilitet (Latan & Noonan, 2017; Birks et al., 2012). Det
konkluderes derfor, at Cronbach’s Alpha-vardierne for modellens latente variable ligeledes er
acceptable for modellen, overordnet set. Slutteligt, ses der pa4 CR, der ligeledes har en grenseverdi pa
0,7 (ibid.). Modsat Cronbach’s Alpha, tager CR eksplicit hgjde for faktorloadings og antallet af
malevariable (Birks et al., 2012). Af bilag 17.2 fremgér det, at samtlige af de latente variable, med

undtagelse af ”Indretning og aktiviteter”, har CR-vardier som ligger vasentligt over graenseverdien.

P& baggrund af RHO A, Cronbach’s Alpha og CR konkluderes malemodellens reliabilitet at vere
god. Dog bemarkes det, at den latente variabel “Indretning og aktiviteter”, i to ud af tre tilfelde ikke
opfyldte greensevaerdierne. Da overtraedelserne ikke er grelle tilfeelde, bibeholdes variablen i
modellen, dog med det forbehold, at konklusioner p& baggrund af denne variabel, ber foretages med

varsomhed.
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15.2.3.4 Evaluering af modellens validitet
Idet begrebet validitet, ligesom reliabilitet, blev beskrevet i afsnit 9.4, vil der ikke komme nogen

yderligere forklaring af begrebet i det kommende afsnit. For at evaluere modellens validitet, evalueres
der forst p4 modellens konvergens validitet (KV), herefter pd modellens diskriminant validitet (DV)

(Latan & Noonan, 2017).

KV miéler, i hvilket omfang mélevariable korrelerer positivt med hinanden, og dermed deres evne til
at beskrive den samme latente variabel. Af denne &rsag, anvendes faktorloadings som en indikator for
KV. For at indikere KV, skal en variabels loading vaere signifikant og over vardien 0,5 (Latan &
Noonan, 2017). Samtlige faktorloadings, pé nar Q23 og Q25, indikerer at modellen har en acceptabel
KV (Bilag 17.0). De to variable, der ikke har en loading over 0,5, tilharer begge faktoren ’Indretning
og aktiviteter”. Det bemarkes, at dette er den samme faktor, der havde nogle udfordringer i relation til
reliabilitet, som beskrevet i forrige afsnit. Udover faktorloadings, evalueres en models KV ogsa pa
baggrund af de latente variables Average Variance Extracted (AVE), der skal vere over
grensevardien pd 0,5 (Latan & Noonan, 2017). AVE méler om de latente variable er
unidimentionelle, altsd hvor meget af variansen i mélevariablene, der er forklaret i den latente
variabel. Af bilag 17.2 fremgar det, at samtlige latente variable, igen med undtagelse af "Indretning og
aktiviteter”, overstiger greenseveardien, hvilket séledes indikerer, at malemodellen har en acceptabel

KV.

Herefter undersegges det, om de latente variable er forskellige fra hinanden, og dermed hver iser
bidrager med noget unikt til modellen. Det ovenstadende undersgges, ved en adressering af
malemodellens DV. Herunder, er der to kriterier, som anvendes i serlig hej grad, da disse to kriterier
er de mest informative, vedrerende DV (Brady et al., 2016). De to kriterier der anvendes, er Fornell-
Larcker kriteriet og HTMT kriteriet (Fornell & Larcker, 1981; Henseler et al., 2015). Jevnfer Fornell-
Larcker kriteriet, skal alle modellens latente variables AVE vere storre end de kvadrerede
korrelationer med de andre latente variable i modellen. Det kan ses af bilag 17.3, at samtlige variables
AVE overstiger variablenes kvadrerede korrelationer med de andre latente variable i modellen, hvilket
saledes indikerer, at der kan diskrimineres mellem variablene. Dette understotter saledes
faktoranalysens resultat, pd baggrund af hvilken mélevariablene netop fordelte sig i de inkluderede
faktorer. Om end “Indretning og aktiviteter” af bilag 17.3 kan ses at have en acceptabel DV, ber
resultatet tolkes med en vis varsomhed. Dette skyldes, at denne latente variabel havde nogle
udfordringer i relation til dens reliabilitet. Eftersom reliabilitet er en forudsatning for validitet, kan
det derfor ikke udelukkes, at ”Indretning og aktiviteter” altsd ogsa har visse udfordringer her, pa

baggrund af dens reliabilitet.
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Herefter undersoges mélemodelens DV igennem HTMT-kriteriet. HMTM er et estimat for
korrelationen mellem de latente variable i modellen, der altsa ikke mé vare for hej, safremt der skal
kunne diskrimineres mellem variablene (Latan & Noonan, 2017). For at indikere DV, skal HTMT-
vardierne vare signifikant mindre end 1. Af bilag 17.3 kan det ses, at samtlige HTMT-veardier,
undtagen den for “Tilfredshed”, opfylder dette kriterium. Arsagen til at “Tilfredshed” ikke opfylder
kriteriet er, at denne latente variabel korrelerer i s& hej grad med “Loyalitet” at HTMT-vardien ikke
er signifikant. Dette var dog forventeligt, som tidligere beskrevet, netop eftersom faktoren,
indeholdende béde loyalitet og tilfredshed, blev opdelt i to nye faktorer. Derfor konkluderes det, at det

pa baggrund af det ovenstdende, kan siges at modellen opfylder kravene for DV.

Pé baggrund af det ovenstdende, konkluderes det, at mélemodellen bdde har en acceptabel KV og DV.
At dette er tilfeeldet, er afgerende for den strukturelle model og dennes estimeringer af
sammenhangene mellem de latente variable, pd baggrund af hvilke af de opstillede hypoteser vil blive
testet. Dog ber det understreges, at ”Indretning og aktiviteter”, qua dennes udfordringer med
reliabilitet, ikke kan afvises af veere ikke-valid. Af denne arsag, foretages konklusionerne pa baggrund

af denne latente variabel med forsigtighed i de kommende afsnit.

15.2.3.5 Evaluering af strukturmodellen
I de kommende afsnit, vil strukturmodellen blive evalueret, hvilket inkluderer en adressering af de

estimerede koefficienternes signifikans, koefficienternes storrelse og slutteligt de endogene variables
determinationskoefficienter, altsa R”. I tilfzeldet af, at der optraeder ikke-signifikante sammenhznge i
modellen, fjernes disse ikke, da modellen derved ikke ville blive estimeret holistisk (Latan & Noonan,

2017). Der undlades derfor blot at kommentere yderligere pé disse.

Startende evalueres der pa, om sammenhangene i modellen er signifikante eller ej. Der foretages
derfor en raekke t-tests, pa et to-sidet 95%-konfidensniveau, hvorved der altsa er 5% usikkerhed
forbundet med testene. Pé dette konfidensniveau, er sammenhangende derfor signifikante, safremt t-
verdien er over 1,96 og tilsvarende, séfremt p-verdien er under 0,05 (Carlson et al., 2013). Det kan af
tabel 4 ses, at der ud af modellens 21 sammenheng, er 12 der er signifikante og 9, som ikke er
signifikante. Det kan ligeledes ses, at den sammenh&ng, der har den hgjeste t-veerdi, er
sammenhangen mellem “Tilfredshed” og “Loyalitet”. Dette indikerer sdledes en yderst steerk
sammenhang mellem netop disse to latente variable, hvilket dog var forventeligt, som beskrevet
tidligere. Endvidere ses det, at tre faktorer, henholdsvis ”Egen mad”, ”"Medarbejderne” og “Indretning

og aktiviteter”, ikke har nogen signifikante sammenhange.
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Tabel 4: Accept/forkastelse af hypoteser

Hypotese Relation T-vaerdi | P-vaerdi | Accepteres
/forkastes
H1 Tilfredshed influerer positivt pa Loyalitet 8,826 0,000 Accepteres
H2 Forventninger influerer positivt pA Medarbejderne 4,578 0,000 Accepteres
H3 Forventninger influerer positivt pa Information og atmosfere | 6,04 0,000 Accepteres
H4 Forventninger influerer positivt pA Akvarierne 4,352 0,000 Accepteres
HS5 Forventninger influerer positivt pa Indretning og aktiviteter 2,25 0,025 Accepteres
Hé6 Forventninger influerer positivt pA Egen mad 1,539 0,125 Forkastes
H7 Forventninger influerer positivt pa Bevagelsesfrihed 3,276 0,001 Accepteres
HS8 Forventninger influerer positivt pa Tilfredshed 2,81 0,005 Accepteres
H9 Forventninger influerer positivt pa Loyalitet 2,758 0,006 Accepteres
H10 Medarbejderne influerer positivt pa Tilfredshed 0,099 0,921 Forkastes
H11 Medarbejderne influerer positivt pa Loyalitet 0,371 0,711 Forkastes
H12 Akvarierne influerer positivt pa Tilfredshed 2,736 0,006 Accepteres
H13 Akvarierne influerer positivt pa Loyalitet 2,361 0,019 Accepteres
H14 Indretning og aktiviteter influerer positivt pa Tilfredshed 1,024 0,306 Forkastes
H15 Indretning og aktiviteter influerer positivt pa Loyalitet 0,52 0,604 Forkastes
H16 Information og atmosfzre influerer positivt pa Tilfredshed 3,243 0,001 Accepteres
H17 Information og atmosfzre influerer positivt pa Loyalitet 0,25 0,803 Forkastes
H18 Egen mad influerer positivt pa Tilfredshed 0,748 0,455 Forkastes
H19 Egen mad influerer positivt pa Loyalitet 0,965 0,335 Forkastes
H20 Bevagelsesfrihed influerer positivt pa Tilfredshed 2,271 0,024 Accepteres
H21 Bevagelsesfrihed influerer positivt pa Loyalitet 0,092 0,927 Forkastes

Kilde: Bilag 17.4

Det kan sdledes konkluderes pa baggrund af de estimerede t-vardier og signifikansniveau, at 12 (H1,
H2, H3, H4, H5 H7, HS, H9, H12, H13, H16 & H20) af athandlingens 21 hypoteser kan acceptes ved
et 95% konfidensniveau. Ligeledes, gor det sig gaeldende at det ikke var muligt at identificere en

signifikant sammenhang for hypoteserne H6, H10, H11, H14, H15, H17, H18, H19 & H21.

Herefter, evalueres de estimerede koefficienter i modellen. Disse er et udtryk for sammenhangene
mellem de eksogene og de endogene variable i modellen, altsd om én given latent variabel pavirker en
anden latent variabel i en positiv eller negativ retning (Latan & Noonan, 2017). Det valges at
afrapportere de standardiserede betakoefficienter for modellen, da dette gor koefficienterne
skalauathengige, hvorved resultaterne kan sammenlignes med andre lignende undersegelser.
Endvidere, afgrenses verdierne til at ligge i intervallet [-1:+1], hvilket vurderes at gore tolkningen af
estimaterne vasentlig lettere. Tolkningen af koefficienterne er saledes, at ved en foregelse pd 1 for en
given eksogen variabel, hvor meget @ndres de endogene variable relativt, som den eksogene variabel
pavirker. Af bilag 17.4, ses alle modellens estimerede koefficienter, sdledes badde de indirekte og de
direkte pavirkninger. Bilag 17.4 er sammenfattet til de totale pavirkninger, der kan ses af tabel 5

nedenfor. Dog ber det understreges, at det alene er de signifikante pavirkninger, som afrapporteres.
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Tabel 5: Totale pavirkninger

Relation Total pavirkning
Tilfredsheds effekt pa Loyalitet 0,589
Information og atmosfares effekt pa Tilfredshed 0,306
Forventningers effekt pa Loyalitet 0,476
Forventningers effekt pa Tilfredshed 0,423
Forventningers effekt pA Medarbejderne 0,315
Forventningers effekt pa Information og atmosfare 0,375
Forventningers effekt pa Akvarierne 0,32
Forventningers effekt pa Indretning og aktiviteter 0,167
Forventningers effekt pa Bevagelsesfrihed 0,236
Akvariernes effekt pa Loyalitet 0,273
Akvariernes effekt pa Tilfredshed 0,219
Bevagelsesfriheds effekt pa Tilfredshed 0,141

Kilde: Bilag 17.4

Af tabellen fremgér det, at samtlige sammenhang i modellen er positive. Der er sdledes ingen af de
latente variable, som pédvirkes negativt af andre variable i modellen. Saledes, er det ovenstéende i
overensstemmelse med det forventede, som beskrevet tidligere. Ikke overraskende, ses den sterkeste
sammenhang i modellen at vaere den, der gar fra “Tilfredshed” til ”Loyalitet”. Dog bemarkes det, at
“Forventninger” har en stor effekt pa alle de endogene variable, som den pdvirker, med undtagelse af
“Indretning og aktiviteter”, hvis effekt er mere moderat end de andre. “Information og atmosfere” ses

ligeledes at have en stor effekt pd ”Tilfredshed”.

Slutteligt, adresseres de endogene variables determinationskoefficienter. Dette omhandler saledes,
hvor meget af variansen, der er forklaret i modellens endogene variable, altsd forklaringsgraden. Der
tages udgangspunkt i den justerede R?, eftersom denne modsat R?, tager hejde for antallet af eksogene
variable samt stikprovestorrelsen. Af denne &rsag, er den justerede R” et mere realistisk estimat for
modellens forklaringsgrad af de latente variable. Som tommelfingerregel, anses R*-vardier pa 0,10,
0,25 og 0,50 som henholdsvis lav, moderat og hgj (Jensen & Knudsen, 2016). Af tabel 6 nedenfor, ses

den justerede R? for de endogene variable i modellen.

Tabel 6: Justerede R?

Endogene variable Just. R?
Loyalitet 0,579
Tilfredshed 0,422
Medarbejderne 0,095
Information og atmosfare 0,137
Akvarierne 0,098
Indretning og aktiviteter 0,023
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Egen mad 0,004
Bevagelsesfrihed 0,051

(Bilag 17.5).

Det kan af tabellen ses, at modellen evner at forklare 57,9% af variansen for ”Loyalitet”, hvilket

séledes er en staerk forklaringsgrad. I tilleeg, ses der en sterk forklaringsgrad for ”Tilfredshed”, med

42,2% af variansen forklaret i modellen. “Information og atmosfere” har en lav forklaringsgrad, der

dog er relativt hgj med henblik pé, at den alene forklares af én variabel, nemlig “Forventninger”. For

de resterende variable, ses en meget lav forklaringsgrad, hvilket formentlig skyldes, at disse ogsa

forklares alene ud fra én variabel, ”Forventninger”. Nedenfor kan projektets struktur model ses, af

figur 7:

Figur 7: Strukturmodellen
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Kilde: Bilagl7.6

16.0 Prioriteringskort

I de tidligere analyser er det blevet determineret hvilke variable, og senere faktorer, der har en

signifikant pavirkning pa begreberne tilfredshed og loyalitet. Det er séledes muligt at determinere

hvilke servicedeterminanter, som har en effekt pé tilfredshed og loyalitet, hvor det blev pointeret at

flere af de identificerede servicedeterminanter, havde en signifikant effekt jevnfor afsnit 15.2.3.5.

Ydermere muliggjorde SEM-analysen ikke og alene at identificere hvilke servicedeterminanter der

havde en effekt, men ogsa hvor stor denne er, hvorefter det var muligt at rangere de forskellige

servicedeterminanter pa baggrund af deres pavirkning, hvorefter det er muligt at udarbejde et

prioriteringskort.
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Prioriteringskortet har til formal, at illustrere hvordan DBP ber prioritere og allokere deres ressourcer
for at oge gestetilfredsheden og -loyaliteten, og besvarer dermed athandlingens fjerde
undersporgsmal beskrevet i afsnit 4.0. Prioriteringskortet udarbejdes pa baggrund af faktoren
”Tilfredshed” som den athengige variabel, da det vurderes de anbefalinger til marketing aktiviteter,
der efterfolgende vil blive prasenteret, har storst direkte indflydelse herpd og videre gennem en

mediator effekt pa loyalitet.

Prioriteringskortet komponeres ud fra to dimensioner for at oge forklaringsgraden og fortolkningen af
resultaterne, frem for blot at formulere anbefalinger pa baggrund af den estimeret effekt mellem de
latente variable. X-aksen angiver de standardiserede beta-koefficienter, hvorved denne er en indikator
pa hvor vigtig de pdgaldende faktorer er, beregnet ud fra gaesternes besvarelser (Ringle & Sarstedt,
2010). P& denne méde er det muligt at ssmmenligne pévirkningen af de forskellige faktorer, og afgere
hvilke der kan betegnes som de vigtigste, og hvilke der potentielt kan vere overflodige. Y-aksen
angiver performance, forstdet som middelvardien for de enkelte variable ud fra respondenters
besvarelser, som dermed indikerer hvor godt DBP performer pé de enkelte servicedeterminanter.
Middelveardierne er transformeret fra den oprindelige 7-punktsskala til en ny skala fra 0-100 (ibid.).
Ydermere muligger SEM-analysen, at kunne diskriminere mellem vigtigheden af disse variable
simultant i estimeringen af modellen, pd baggrund af de standardiserede beta-koefficienter. Dette vil
normalvis ikke vere muligt at gore alene pa baggrund af en faktoranalyse, idet tilharsforholdet
mellem mélevariablene og faktorerne, er blevet vurderet pd baggrund af indbyrdes korrelationer, og

samvariationen mellem variablene og faktorerne.

Der opstilles et koordinatsystem baseret pa de to fernavnte parameter; vigtighed og performance,
hvor skellene i koordinatsystemet indikerer medianen af observationerne for henholdsvis x-aksen og
y-aksen. Derved dannes fire nye kvadrater med folgende titler: ”Tilpas ressourcer”, ”Fortsat det gode
arbejde”, ”Observer position” og Primaer indsats” der bidrager til at kunne afgere prioriteringen af
arbejdsomrdder (Kophamel et al., 2001). Figur 8 illustrer de tidligere identificerede latente variables
placering i prioriteringskortet, hvor det ses, at der figurer minimum én variabel i hver af de fire

kvadrater.
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Figur 8: Prioriteringskort, faktorer
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Kilde: Egen tilvirkning

16.1 Tilpas ressourcer
I figur 8 ses det at de to faktorer som DBP performer bedste pé, ogsa er de to faktorer som har den

laveste indflydelse pd gaesternes tilfredshed, hvor det derfor forkastes at der er en signifikant
sammenhang mellem disse variable og tilfredshed jevnfer afsnit 15.2.3.5. Dette er sdledes ikke er
optimalt, eftersom disse ressourcer angiveligt ikke tilskriver vaerdi hos gaster i form af tilfredshed.
Det kan derfor vere ideelt for DBP, at allokere nogle af de ressourcer her fra til nogle af de ovrige
serviceomrade. Faktoren "Egen mad” vurderes ikke at vare en ressourcetung variabel for DBP, da der
blot er tale om et omrdde hvor gasterne kan nyde deres egen mad, hvorfor der ikke er associeret store
lebende vedligeholdelsesomkostninger hertil. Idet der kan vere tale om en eventuelt mélefejl i
forbindelse med faktoren “medarbejder”, skal der ogsa tages et forbehold i fortolkningen af disse
resultater. Undersegelsen giver dog alligevel nogle indikationer om, at der kan vere nogle
problematikker forbundet med medarbejderne, eftersom de angiveligt ikke skulle have nogen effekt
pa gaesternes tilfredshed, pa trods af at det her DBP performer bedst. Det anbefales derfor ikke at
afskedige samtlige medarbejdere pA DBP, men der er muligvis behov for at tilpasse ressourcerne

anderledes eller medarbejdernes funktion.
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16.2 Primeere indsats
Det ses at den variabel med storst indflydelse pa gasternes tilfredshed er "Forventninger”, med en

standardiseret koefficient pa 0,423. Dette stemmer intuitivt godt overens med, at graden af gaesternes
tilfredshed beskrives af forholdet mellem forventningerne til stedet sammenholdt med den oplevet
vaerdi, gesten modtager som beskrevet i afsnit 7.6. Ydermere ses det, at DBP performer under middel
pa forventninger. Forventningerne til DBP bliver derfor karakteriseret som et primart arbejdsomrade.
Den faktor med anden storst effekt pa tilfredshed er Information og atmosfaere” pa 0,306. Ses der pé
hvor godt DBP performer pd denne variabel, ses det at den tangerer mellem to kvadrater; “Fortsaet det
gode arbejde” og “Primer indsats”, hvorved det vurderes, at DBP performer middel herpa. DBP ber
derfor ogsa tilretter nogle aktiviteter hertil, for at flytte denne vaerdi op i kvadratet “Fortsat det gode

arbejde”.

16.3 Fortszet det gode arbejde
Denne kategori beskriver hvad DBP ger godt og skal forts@tte med, og som de skal tilstrebe at fa

flere variable i. Dog befinder der sig kun én enkelt variabel heri, nemlig faktoren akvarierne”, hvilket
ikke er optimalt. Idet akvarierne og i s@rdeleshed dyrene, er en af de primere arsager til gaesternes
besag pa DBP, er denne en barende og essentiel del af DBP. Selvom det ikke er den faktor som DBP
performer bedst pé, er denne stadig af en betragtelig storrelse med en middelvardi pa 82,8, hvilket er

tilfredsstillende.

16.4 Observer position
Faktoren “indretning og aktiviteter” omhandlende ventetiden (Q23), hvor let det er at finde rundt

(Q25), og antallet af fortellinger/aktiviteter (Q37), er der hvor DBP performer darligst pd med en
samlet score pa 62,4. Det vurderes dog ikke at vaere yderst kritisabelt, eftersom vigtigheden af denne
variabel pa tilfredshed er sé lav, at det forkastes at denne har en signifikant indflydelse pa gasternes
tilfredshed. Det anbefales, derfor ikke DBP at allokere yderligere ressourcer til de omtalte
arbejdsomréder i forseg pé at reducere ventetiden eller oge antallet af aktiviteter og fortellinger. Det
vil veere relevant blot at observere disse parameter og se pa eventuelle forskelle pd lengere sigt.
Derudover, ses det at faktoren ”Bevagelsesfrihed” befinder sig mellem to kvadrater ”observer
position” og ”primar indsats” grundet dens relative store indflydelse pa gesternes tilfredshed, samt

har denne den anden dérligste score mél pa performance.

For at f& bedre indsigt i de enkelte faktorer, udarbejdes endnu et prioriteringskort, hvor der ses pé de
underliggende malevariable for faktorerne “Information og atmosfere”, ”Akvarierne” og
”Bevagelsesfrihed”, eftersom der er potentiale til at age performansen for netop disse, sammenholdt
med de har den starste pavirkning pa gasternes tilfredshed. Faktoren “Forventninger” inddrages ikke,

da det vurderes at vere svaert for DBP at pdvirke gesternes forventninger, da disse i hgj grad ogsé er
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styret af eksterne parametre som beskrevet i afsnit 7.2. Dog tages der forbehold for dennes pavirkning

ved udarbejdelsen af anbefalinger til fremtidige marketing aktiviteter.

Figur 9: Prioriteringskort, malevariable
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Kilde: Egen tilvirkning

Figur 9 viser de underliggende variables performance og vigtighed, hvor farven indikerer hvilke
malevariable der tilherer samme latent variabel. Af prioriteringskortet fremgar det, at det er variablene
Q30 ”Der er en god stemning”, Q35 ”Skilte er en god méde at preesentere viden om dyrene pa”, Q24
”Der er god gangplads” og Q32 ”Der er en behagelig belysning” der enten befinder sig i, eller
tangerer, kvadratet primere indsats, hvorfor det vil vare relevante at mélrette nogle marketing
aktiviteter netop mod disse serviceomréder. Flere af disse parametre, var ogsd omrader som kom til
udtryk i de kvalitative interviews, hvor flere pointerede, at den generelle stemning og atmosfzre,
bidrog til en god oplevelse, og at leering om dyrene i hej grad ogsé er en del af stemningen pad DBP.
Ydermere, blev det ogsa fremhaevet, at gangpladsen var begranset, blandt andet pa grund af antallet
af barne- og klapvogne. Derudover, ses det, at DBP ber overveje at tilpasse deres ressourcer der
relatere sig til Q31 Der er tilstreekkeligt med informationsskilte om dyrene” og Q43 “Det ser ud til, at
der passes godt pa dyrene”. Dertil vurderes det, at DBP skal vare varsomme med at borteliminere
ressourcer der relaterer sig til Q43 om dyrenes velbefindende, eftersom dette generelt anses som et
fundamentalt kriterium for at holde dyr i fangenskab og indikationer pd det modsatte, kan vere

serdeles skadeligt og potentielt medfere en mediestorm af negative omtaler for DBP.
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17.0 Anbefalinger

P& baggrund af de tidligere udarbejdede analyser og prioriteringskortet, presenteres en raekke
anbefalinger i form af marketing aktiviteter, som sammen skal bidrage med at nd DBP’s mission og
malsatning om, at ”’fa bern og voksnes hjerter til at banke for vandets forunderlige liv”’ og blive
blandt de fem mest besogte attraktioner i Danmark. Eftersom det forventede afkast, og dertilharende
ressourcebehov, vurderes at vaere forskelligt for de enkelte anbefalinger, inddeles anbefalingerne i tre
kategorier pé baggrund af ressourcebehovet i lavt, middel og hejt hvad angér etablering og lebende
vedligeholdelse forbundet med investeringen. Anbefaling 1 og 2 kan derfor betragtes som lavt
ressourcebehov, anbefaling 3 og 4 middel og anbefaling 5 og 6 som hgjt. Det forventede afkast
forventes ligeledes at folge den tilsvarende mangden af ressourcer anvendt, sdledes at jo sterre en
investering, jo sterre forventet afkast. Hertil skal det naevnes, at storre investeringer ogsa er associeret
med storre risiko for investeringen. Formélet med anbefalingerne er, at gge gasteoplevelsen og
dermed skabe mere vardi for kunderne, og derigennem oge tilfredsheden og lysten til et genbesog, sé

DBP kan na deres mal.

17.1 Anbefaling 1 - Nudging
Som det blev tydeliggjort i prioriteringskortet, performer DBP ringe pd faktoren "Beveagelsesfrihed”,

og 1 serdeleshed variabel Q24 ”Der er god gang plads”, sammenholdt med vigtigheden af dennes
pavirkning pé gesternes tilfredshed. I de kvalitative undersggelser blev samme observation
konstateret, hvor flere fremhavede, at flere af gangene er meget smalle, hvilket kan vaere svert for
DBP at @ndre pa, uden massive omkostningerne forbundet med en udvidelse af bygningen.
Beveagelsesfriheden bliver meget begranset og udfordret, da flere af geesterne placerer barne- og
klapvogne i eksempelvis glastunnelen, og reducerer mulighederne for at gaster kan forbipassere og
skaber trafikpropper. Dette er et essentielt problem, eftersom sterstedelen af DBP gaester er forzldre,
der er ledsaget af barn, og mere pracist smabgrnsfamilier. Derfor anbefales det DBP at anvende
nudging, til at pavirker gesternes adfaerd, og appellerer til at parkere barne- og klapvogne vek fra
akvarierne, gennem markning pé gulvet i form af klistermarker (Askegaard, 2016). Disse skal sikre
bedre tilgengelighed ved attraktionerne og skabe bedre flow igennem gange hvor pladsen er trang,

som for eksempel glastunnel.

17.2 Anbefaling 2 - Figurer og visuel udsmykning
Den underliggende variabel som viste sig at have den sterste indflydelse pa gasternes tilfredshed var

Q30 ”Der er en god stemning og atmosfare”, som ligeledes er en af de parametre som DBP performer
middel pa. Det er vil derfor vere relevant for DBP, at forsege at forbedre og pévirke denne parameter.
Det vurderes dog, at der kan forekomme en hgj grad af subjektivisme af hvad der definere en god
stemning og atmosfare, og det kan synes som et abstrakt begreb. Af denne arsag tages der i hej grad
udgangspunkt pd de aspekter som respondenterne i den kvalitative analyse fremha@vede, vedrarende

indretningen og det stimuli som de medte. Flere fremheavede forskellige stimuli, som bidrog til en god
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stemning og atmosfare, blandt andet de dekorative og informative udsmykninger flere af vaeggene
havde, med illustrationer af diverse havdyr. Ligeledes fremhavede, sa@rligt de respondenter med barn,
at installationer som miniature ubaden og de sma huler, hvor bernene kunne blive inddraget,
interagere og derigennem lare noget, bidrog til en god stemning. Ydermere, ses det af
prioriteringskortet af variablen Q35 ”Skilte er en god méde at presentere viden om dyrene pa”, ogsé
er en parameter som har en betydelig effekt pd tilfredshed, og hvor DBP performer middel pa. Skiltet
og skrevet information synes derfor at have en storre effekt pa tilfredsheden, end levende formidling
prasenteret af medarbejderne pd DBP. Derfor anbefales det DBP, at gge antallet af disse typer af
installationer i form af figurer af dyr og interagerende vagdekorationer, der inkluderer information og
viden om dyrene. Anbefaling skal i hgj grad malrettes mod klynge 2 “De mobile” og klynge 4 “De
neutrale” da disse mélgrupper identificeres som verende bernefamilie. Ydermere, anses “De neutrale”

for at vaere nemmere at pavirke til at blive mere tilfredse end eksempelvis “De utilfredse”.

17.3 Anbefaling 3 — Optimering af ”Create your own fish”.
Denne anbefaling tager sit primare udgangspunkt i variablen Q30: ”Der er en god stemning”, som

tidligere beskrevet ber arbejdes malrettet med i fremtiden pa DBP. For at forbedre gasternes
opfattelse af stemningen pad DBP, foreslds det derfor at optimere ”Create your own fish” konceptet.
Mere specifikt, bar DBP afsatte et separeret omrade, hvor bern og unge kan sette sig ved nogle borde
og tegne deres egen fisk. Omradet foreslas at vaere bemandet konstant, hvorved der ligeledes kan ske
en tettere kontakt mellem gaesterne og medarbejderne, der som tidligere nevnt, ikke var specielt
synlige for gaesterne. Medarbejdernes arbejdsopgave ville besté i, at scanne bernenes tegninger ind pa
en computer, hvorigennem bernenes tegninger “fodes” virtuelt, via en projektor. Udover at skabe en
god stemning og oge kontakten mellem geasterne og medarbejderne, er dette ligeledes en oplagt
mulighed for at {4 gaesterne til at blive lengere tid pA DBP, hvorved den oplevede vardi for pengene
muligvis eges. Dette forslag henvender sig s@rligt til ’De mobile” og ”De neutrale”, der begge
vurderes at vere beornefamilier og derigennem er de klynger, der far mest verdi ud af forslaget. De
pakrevede investeringer for dette forslag inkluderer borde, stole, 1-2 computere, 1-2 scannere og 1
projektor. De lobende omkostninger herefter, vil bestd af nye farveblyanter og papir samt lon til
medarbejderen, som bemander omréadet. Alt i alt vurderes dette forslag derfor at vare relativt

overkommeligt at imgdekomme, rent gkonomisk.

17.4 Anbefaling 4 — Inkluder Virtual Reality i oplevelsen.
God gangplads (Q24), god stemning og atmosfere (Q30) og antallet af akvarier (Q41), er tre variable,

der som navnt, anbefales at arbejde malrettet med i fremtiden pd DBP. At inkludere Virtual Reality
(VR) i oplevelsen hos DBP, vurderes at tilgodese samtlige af disse tre variable, og samtidig tillade
gasterne at traede ind i, og blive en del af, DBP’s forunderlige verden. For det forste, ville VR
muliggere at inkludere dyr i oplevelsen, som ellers ikke er mulige at have i akvarier, sdsom hvaler,

dybhavsfisk og meget sjeldne arter. Derudover, ville VR kunne underbygge stemningen og
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atmosfaren hos DBP. Slutteligt, vil VR kunne bruges til at fordele gesterne bedre i huset, sdledes der
kommer et bedre flow, hvorved gangpladsen ogsé vurderes at blive forbedret. Det anbefales
indledningsvist at implementere VR pé et relativt simpelt plan, nemlig ved en investering i en rekke
VR-briller. Safremt VR bliver en succes, ville dette gradvist herefter kunne blive forbedret, for at
skabe yderligere vardi for gaesterne. Anbefalingen vurderes sarligt at henvende sig til ”De
utilfredse”, der som tidligere naevnt bestar af de unge gester. Dog vurderes VR, at have en hgj
tiltrekningskraft blandt alle gaster, sledes ogsa det andre segmenter, dog med undtagelse af ”De
meget tilfredse” og ”De tilfredse”, der primart bestar af ®ldre gester. Investeringerne ved VR,
inkluderer 15-20 VR-briller og 3-4 VR-softwares af de enskede dyr. For at sge medarbejderkontakten
for gaesterne, anbefales det ligeledes at bemande denne station, hvorved der altsé ligeledes er
lenomkostninger forbundet med implementeringen. Det vurderes slutteligt, at VR er en oplagt
mulighed for at forbedre DBP’s gnske om at formidle viden, dette gennem noget serdeles attraktivt
for bern og unge. Saledes, vurderes VR at kunne forbedre gasteoplevelsen hos DBP. Det sidstnaevnte
underbygges af Elgan (2015), der argumenterer, at VR kan bruges til at skabe en unik, folelsesmaessig
oplevelse for gasterne: “If done right, it creates an unforgettable, emotionally charged experience.”

(Elgan, 2015, s. 1).

17.5 Anbefaling 5 - Tracking af besogende
Som anfort tidligere, s er DBP udfordret pd pladsmangel, idet de performer ringere pd variabel Q24

”Der er god gangplads”. Derfor vil det vaere relevant at arbejde med at distribuere folk bedre rundt i
det nuvaerende anlaeg. Derfor anbefales det DBP, at investere i et tracking system, som kan monitorere
gasternes lokation, og se hvordan de befzerder sig blandt akvarier. Ved at anvende live-data kan dette
bistd med veerdifuld information i form af heatmaps. Dertil, vil DBP fa en dybere indsigt i deres
gaster og anvende data til at identificere forskellige segmenter, hvortil de kan mélrette konkrete og
forskellige budskaber til forskellige malgrupper, sdledes at det ogsé er relevante budskaber hvert
enkelte malgruppe far. Anvendelsen af denne form for data, forventes at kunne athjalpe
problematikken med manglende gangplads, ved at kunne fordele gesterne bedre og undgé massiv
tilstedevearelse et enkelt sted og manglende aktivitet ved andre akvarier. Investeringen vurderes at
vare meget omkostningstungt, da disse typer af IT-system er bekostelige at implementere. Derudover
kraever det lobende vedligeholdelse og medarbejdere med relevante kompetencer, der kontinuerligt
monitorer og bearbejder den indsamlede data, da investeringen ikke betragtes som veardiskabende,
hvis data ikke anvendes som grundlag for fremtidige beslutninger. Slutteligt, opstar der en teknisk
udfordring i fx at f& gesterne til at logge pd DBP’s wifi eller downloade deres app, for at kunne f&

gaesternes samtykke.

17.6 Anbefaling 6 — Quiz og spil
Som en supplerende lgsning til den ovenstdende anbefaling vedrerende tracking af gasterne, foreslas

det DBP, at investere yderligere i deres allerede eksisterende app og videreudvikle denne, eller
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udvikle en helt ny. Formalet med at udvikle appen er, at implementere en quiz eller et spil heri, men
fokus pé lering og involvere gaesterne i en endnu hejere grad. Bern og voksne kan dermed ga pa
opdagelse blandt dyrene og anvende deres app og quizzen, til at f& en dybere forstéelse af dyrene.
Folgelig kunne quiz inddrages i de afholdte fortellinger, og fungere som ’clickers’ fremfor
handsoprakning i eventuelle afstemninger, eksempelvis omkring spergsmal til dyrenes adfeerd eller
deres habitat. Quizzen vil bidrage til at skabe en god stemning og atmosfere (Q30), som er en af de
malevariable, det anbefales DBP at fokusere pa. Dette vil bidrage med yderligere data, som DBP kan
analysere og tolke pé til implementering af nye aktiviteter. Quizzen vil 1 hej grad henvendes sig til
klynge 2+4 som er bernefamilierne, og forsege at involvere dem i endnu hgjere grad. Quizzen kan
implementeres med et pointsystem, hvor gasterne gennem rigtige svar, kan optjene virtuelle point,
som eksempelvis kunne anvendes i stedets souvenirbutik, og potentielt set oge salget her, safremt
gaesten ikke havde til hensigt at kebe noget i forste omgang. Ved at anvende gamification i deres app,
kunne dette bevirke at geesternes besgg varede lengere, og de eventuelt oplevede en mervaerdi i
oplevelsen (Askegaard, 2016). Ydermere kunne quizzen eller spillet udvikles, pa sddan en made at det
kunne anvendes helt eller delvist uden for DBP’s fysiske rammer, s gasterne kunne spille
derhjemme. Derved vil geesten kunne optjene point eller lignende og give incitament til at besoge
stedet igen. Appen kan pa denne méde fungere som et kommunikationsmiddel for DBP, og de vil

kunne mélrette deres budskaber til den enkelte brugere pa baggrund af det data appen vil generere.

Som det var geldende ved det ovenstdende forslag om tracking af geester, anses denne investering
som varende meget ressourcekrevende, idet der skal udvikles nye spil/quizzer, og IT-systemer som
kan indsamle den genereret data. Derudover er der ikke blot tale om en engangsinvestering, da
systemet skal vedligeholdes, og udvikles kontinuerligt for at sikre variation. Samtidig vil det vaere
nedvendigt med medarbejder, der har kompetencer indenfor IT og spiludvikling, samt nogle med
kompetencer indenfor databehandling og analyse. Det vurderes dog, at quizzen vil kunne oge
gasternes interesse for dyrene og havets forunderlige liv, som DBP har en gnske om, og ligeledes

skabe incitament for gaesterne til at besgge stedet igen.

17.7 Sammenfatning af anbefalinger
Samtlige seks presenteret anbefalinger vurderes, at kunne have en positiv effekt pd gaesternes

overordnede tilfredshed med DBP, ligeledes vurderes nogle aktiviteter at kunne vil have storre
indvirkning end andre pé henholdsvis kort og langt sigt. Dette vurderes ligeledes, pd baggrund af hvor
ressourcetung investeringen forventes at vare, at risikoen forbundet med investeringerne er
forskellige. Derfor er det relevant at foretage en vurdering af, hvilke aktiviteter der ber gennemfores
forst set i relation til ressourcebehovet og implementeringsmulighederne over en tidshorisont af kort-,

mellem- og lang sigt.
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Det anbefales DBP, at virkeliggore de anbefalinger der kraver faerrest ressourcer at implementere
forst. Dette foretraekkes, da disse anbefalinger er hurtige at implementere og de skal bruge meget fa
ressourcer pd at implementere fx anbefaling 1 "Nudging” og anbefaling 2 ”Figurere og visuel
udsmykning”, der hovedsageligt bestar af en engangsinvestering og dermed uden store lobende
vedligeholdelsesomkostninger. Derudover er der en forventning om, at den gnskede effekt vil vise sig
relativt kort efter implementering, eftersom disse anbefalinger adresserer konkrete og aktuelle
problemstillinger, som geasterne synligt bliver eksponeret for. For at anbefalingerne har den enskede
effekt pa tilfredsheden, er det vigtigt at DBP forholder sig til de aspekter af servicen, som vil kunne
betragtes som en kritisk succesfaktorer. For nudging er det vigtigt, at markningen pé gulvet er tydelig
og simpel, da gesterne ellers ikke vil bemarke den og dermed ignorere tiltaget. Det vil derfor vere
essentielt at simplificere budskabet ved anvendelse af symboler, sdledes at gasterne let kan atkode
budskabet. Lignende gor det sig gaeldende for anbefalingen vedrerende figurer og visuel udsmykning,
at det veegdekorationer skal vere simplificeret, sd der er ikke star lange tekster eller lignende, sa

gasterne hurtigt kan atkode meningen i installationen.

Pé kort sigt bar DBP ogsa overveje at implementere den tredje prasenteret anbefaling “create your
own fish”, der er en videreudvikling af et allerede eksisterende koncept. Derfor vurderes det, at DBP
vil have mulighed for at implementere anbefalingen relativt hurtigt, da de i forvejen har mange af de
forngdne remedier. Det er primart de lobende omkostningerne i form af medarbejdere, der gor
anbefalingen mere ressourcekravende. For at initiativet skal blive en succes, er det vigtigt at DBP
formér at synliggere servicen, og i hgjere grad inviterer gesterne til at benytte sig af den. Derfor
anbefales det DBP, at placere denne installation inde blandt akvarierne, og ikke i foyeren hvor

gaesterne overser det, og hurtigt forlader.

VR-reality vurderes, at kunne oge tilfredsheden ved at tilbyde nye oplevelser og skabe mere variation
i oplevelsen. Derudover vil DBP vere first-mover, safremt dette initiativ bliver hurtigt gennemfort,
hvilket vil s@tte dem i en konkurrencemassig fordel. Det er derfor essentielt, at DBP implementerer
denne service indenfor en tidshorisont pé to ér, for at bevare statussen som first-mover og satter en ny
standard for akvarier. Af samme &rsag kan der ogsa vere store opstartsudgifter forbundet med
forslaget, og labende omkostninger i form af medarbejderlon og videreudvikling for at skabe
variation, hvorfor det tidsmassige forbrug for implementering anses for at vaere storre, end ved de tre
foregiende forslag, og dermed ogsé en lengere periode for implementeringen er gennemfort. DBP ber
derfor overveje, at initiere en strategisk alliance med institutioner som ITU og DTU, som skal veare
behjaelpelig at udvikle nye oplevelser associeret med VR i form af nye dyr og steder. En strategisk
alliance med et uddannelsesinstitution skal medvirke til at holde omkostningerne nede, uden at ga pa

kompromis med at videreudvikle oplevelsen.
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Slutteligt, ber DBP overveje pé leengere sigt at inddrage anbefaling 5 og 6 vedrerende tracking af
gaester, og videreudvikle deres app med en quiz/spil. Det anbefales DBP, at vente med denne
anbefaling til en eller flere af de fornevnte anbefalinger er blevet implementeret og kunne konstatere
en effekt eller ej. De tidligere anbefalinger er mere lgsningsorienteret omkring aktuelle
problemstillinger, hvor afthjelpningen af disse forventes at forbedre oplevelsen for eksisterende
gaester og tiltrekke nye, som DBP har brug for. Tracking af geester skal bistér i at videreudvikle
eksisterende og nye koncepter pa baggrund af indsamlet data. Derfor er indfasningsperioden for dette
initiativ mere langsigtet, hvor den forventede gevinst ikke nedvendigvis vil vere synlig straks efter
implementeringen af systemet, men efter en laengere proces med dataindsamling og databehandling.
For det skal blive en succes, er det essentielt at geesterne downloader og anvender deres app, sa de kan
fa data herigennem. DBP kan indledningsvis tilbyde en rabat pa entrébilletten hvis appen downloades,
og derigennem anvende quiz eller et spil til at fastholde gaesterne i appen. Det er derfor en kritisk
faktor, at DBP konstant videreudvikler indholdet for at fastholde gaesterne i appen, sé de ikke mister
data, hvor en strategisk alliance med ITU eller DTU igen kunne vere fordelagtig til at supplere med

nye ideer og variationer.

18.0 Diskussion

Det folgende afsnit har til formal at diskutere projektets undersogelse, dets resultater samt fremtidige
relevante undersggelser for DBP, hvorved dette afsnit altsd opdeles i tre underafsnit. Mere specifikt,
vil det startende blive diskuteret, hvilke konsekvenser afgraensningerne og de metodiske valg har haft
for besvarelsen af projektets problemstilling. Dernast, vil begraensningerne og mulige kritikpunkter
ved projektets undersagelse blive diskuteret, eftersom disse uundgéeligt pavirker undersegelsens
resultater, og dermed projektets konklusion. Afslutningsvist, diskuteres herefter fremtidige

undersggelser af relevans for DBP.

18.1 Afgraensninger og metodiske valg
Det overordnede mal med dette projekt er, som beskrevet i afsnit 1.0, at oge gaestetilfredsheden og —

loyaliteten hos DBP, hvilket sdledes afspejles i tilgangen til projektets problemstilling, og er samtidig
fundamentet for projektets metodiske design. For at imgdekomme det ovenstiende, blev der derfor
opstillet en sn@ver problemformulering, til sikring af en pracis besvarelse heraf. Grundet projektets
begrensede omfang, blev der opstillet en reekke afgrensninger, der séledes uundgaeligt begranser

projektets undersogelser.

Afgraensningerne havde eksempelvis den indflydelse pd undersegelsen, at denne ikke inkludere
udenlandske gaester. Eftersom DBP er en attraktion, der gaester mange udenlandske turister arligt, kan
der sdledes ikke, pa baggrund af dette projekt, identificeres nogle lgsningsforslag der er mélrettet til

en del af DBP’s gaester.
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Endvidere, er der ikke i det nervarende projekt, inkluderet nogen former for konkurrentanalyse, der
ligeledes var en af projektets afgraensninger. I et dynamisk marked, mé det forventes at
konkurrenterne reagerer hurtigt, séfremt DBP vealger at implementere én eller flere af projektets
anbefalinger, noget der altsd ikke er taget stilling for i projektets konklusion. Herudover, ses der alene
pa eksisterende gaster, hvorved en potentiel udvidelse af DBP’s kundebase, ikke er et primaert fokus
for projektet. Sidstnavnte er naturligvis ogsa et yderst relevant emne, da dette ligeledes ville kunne
vare med til at athjelpe de skonomiske udfordringer, som DBP star overfor. Som konsekvens af
afgraensningen, tilbyder dette projekt séledes kun lgsningsforslag inden for et af mange mulige

omréader for DBP.

Som felge af de metodiske valg, kan en reekke konsekvenser heraf identificeres, hvilke pavirker
projektets resultater og disses generaliserbarhed. Som beskrevet i afsnit 8.0, sker der et paradigmeskift
undervejs i projektet, som folge af en opdeling af analysen i henholdsvis en kvalitativ- og en
kvantitativ del. Eftersom den forste, kvalitative del, er baseret pa en reekke dybdegéende interviews,
ma denne analysedel i hgj grad siges at vere praeget af subjektivisme. Dette er ikke nedvendigvis et
problem for undersogelsen, dog er det vigtigt at veere bevidst om at en identisk analyse, med andre
respondenter, formentlig havde resulteret i at andre servicedeterminanter var blevet identificeret . Det
ovenstdende bias i analysen, viderefores uundgéeligt til projektets kvantitative analyse, eftersom
denne baseres pa den kvalitative analyse. Dette har den eksplicitte effekt, at projektets konklusioner

ikke kan siges at vaere den iboende sandhed, men snarere én af mange mulige sandheder.

I tilleeg til det ovenstéende, er projektets kvalitative undersegelse, som beskrevet tidligere, preget af
en bias, som foelge af at de adspurgte respondenter var en del af undersegernes omgangskreds. Dette
bias vurderes ikke at veere adeleggende for projektets undersggelse, men er dog et metodisk valg,

hvis konsekvenser det er vigtig at vere bevidst omkring.

18.2 Begraensninger ved undersogelsen
I relation til projektets analyse, er der en rekke punkter, der vurderes nedvendige at anskue pé kritisk

vis. Disse punkter omfatter 1) den kvantitative stikprave, 2) strukturmodellens fit, 3) medarbejderne,

4) prisen pd DBP og 5) missing values.

Den kvantitative stikpreve, blev forsegt indsamlet s objektivt og reprasentativt som muligt. Det
erkendes dog, at stikpraven ikke kan siges at vare representativt for malpopulationen. At stikprgven
ikke er reprasentativ, skal primart ses som et resultat af den korte indsamlingsperiode. Eftersom der
ma antages at vaere meget seson i DBP’s gastebesag, afspejles denne seson séledes ikke i stikpreven,

hvilket dermed reducerer stikprovens generaliserbarhed. Dette er sdledes en begraensning ved
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undersggelsen, en begransning, der dog ikke vurderes at kunne vaere taget hojde for pa anden vis,

projektets tidsmaessige begraensninger taget i betragtning.

Derudover, har undersegelsen en begrensning i forbindelse med strukturmodellens manglende
opfyldelse af de konventionelle krav for overordnet model fit. Dette indikerer siledes, at data
indeholder mere information, end modellen evner at forklare. Som det blev konkluderet, var
modellens fit ikke decideret darligt, men ma alligevel vurderes kritisk, givet dens manglende evne til
at opfylde greenseverdierne for en reekke tests. Den manglende opfyldelse af grenseveardierne har den
eksplicitte effekt pa konklusionerne, at disse ber vurderes med en vis forsigtighed. Dette er sdledes i
overensstemmelse med valget af det neopositivistiske paradigme, idet konsekvensen af det
ovenstiende er, at projektet ikke kan siges at identificere den iboende sandhed, noget der siledes var

forventeligt.

Som det blev beskrevet i afsnit 15.2.3.5, har medarbejderne ikke en signifikant effekt pd hverken
tilfredshed eller loyalitet p4 DBP, i dette projekts model. Om dette reelt er tilfaeldet i virkeligheden,
vurderes dog som varende yderst tvivlsomt. At medarbejderne ikke har en signifikant effekt, kan
skyldes flere ting, herunder den lave grad af model fit. Dog kan det ligeledes skyldes, at
medarbejderne ikke er synlige nok pd BDP, hvorfor en bedre fordeling af de menneskelige ressourcer
kunne vare en losning. Det sidstnavnte kan der dog ikke konkluderes pa, netop fordi effekterne fra
medarbejderen viste sig som varende ikke signifikante. Det ovenstdende vurderes derfor som
varende en begrensning for projektet, idet der altsa ikke kan siges noget konkret om medarbejdernes
betydning for gestetilfredsheden og -loyaliteten pa DBP. I forleengelse af det ovenstiende, blev
variablene Q10, Q11 og Q12 fjernet fra analysen i afsnit 15.2.1.1, hvorfor ingen af variablene blev
inkluderet i projektets strukturmodel. Saledes, kan der pa baggrund af dette projekt, ikke siges noget
om effekten af pris pa gastetilfredsheden og -loyaliteten pd DBP. Eftersom variablene blev fjernet i
overensstemmelse med praecedens inden for statistik, vurderes dette derfor ikke som verende en
decideret svaghed ved undersogelsen, men derimod en begransning. Det vurderes nemlig, at prisen er
en altafgerende faktor i gaesternes evalueringsproces af deres besog hos DBP, hvilket ligeledes er
teoretisk forankret i CUT (Hansen, 2005). Det mé derfor kunne sluttes, at der er gaet en substantiel
mangde information tabt, ved eksklusion af de tre variable, noget der sdledes mé siges at mindske

undersagelsens direkte implementerbarhed hos DBP.

Slutteligt, vurderes det at vaere en begrensning ved undersggelsen, at der ikke kan skelnes mellem
tilsigtede- og utilsigtede missing values. At der ikke kan skelnes mellem de to former, skyldes den
anvendte software til indsamling af data, der som tidligere navnt, ikke tillod tilstedeverelsen af

svarmuligheden “ved ikke”. Konsekvensen af den ovenstdende begrensning er, at ikke kan fastslas
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om respondenterne ikke kunne tage stilling til visse sporgsmaél (tilsigtede), eller om de helt undlod at

tage stilling til de spergsmal, som de ikke besvarede (utilsigtede).

18.3 Fremtidige undersegelser pA DBP
Som felge af begrensningerne og de foretagede afgraensninger i forbindelse med dett projekt, hvis

konsekvenser blev diskuteret ovenfor, er der en rekke fremtidige undersegelser, som kunne vaere

relevante for DBP at foretage.

Som det er blevet pointeret tidligere, vurderes dette projekts stikprove ikke at veere meget stor, hvilket
har medfort en begransning i, hvor meget kompleksitet, der kunne inkorporeres i den strukturelle
model. Derfor, vil en undersogelse magen til dette projekts, vere en oplagt mulighed i fremtiden,
séfremt der kan indsamles en storre stikprove. I tilleg til dette, ber det i forbindelse med en sddan
undersagelse sikres, at der indsamles data over en vasentlig lengere tidsperiode, end tilfaeldet er for
det nzrverende projekt. Det ovenstdende ville sdledes bidrage til et bedre datagrundlag for en
undersagelse, hvorved dennes resultater med al sandsynlighed, vil vaere mindre fejlbehaftet, end
tilfeeldet er for denne undersagelse. I forlengelse af det ovenstaende, ville det vare relevant at
inkludere udenlandske turister i fremtidige geestetilfredsheds- og -loyalitetsundersggelser, idet dette
ikke berares i dette projekt. Ved en inklusion af udenlandske turister, ville DBP siledes, sammen med
dette projekt, fa indsigt i sterstedelen af deres besogende gaster, hvilket vurderes at vaere yderst
verdifuldt for DBP. Det ovenstaende skal saledes ses som et resultat af, at det foreslas DBP at arbejde

vedvarende med gastetilfredsheden fremadrettet, som beskrevet indledningsvist.

Slutteligt, anbefales det DBP at analysere konkurrenterne i markedet. Dette er yderst relevant for
DBP, eftersom konkurrencen kan karakteriseres ved at vere yderst hard, hvorved der mé forventes en
prompte reaktion fra konkurrenterne, ved en implementering tiltag, der potentielt kan disrupte
markedet. Igennem en konkurrentanalyse, kan DBP sdledes bedre forberede sig pd de mulige

reaktioner, hvorved de kan siges at blive mere agile.
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19.0 Konklusion

Gennem athandlingen er der blevet udarbejdet en raekke analyser, der pa baggrund af de fundne

resultater, har til formal at besvare problemformuleringen og de dertilherende fem underspergsmal.

Afhandlingen tager afset i EPSI som teoretisk referenceramme, til at konstruere en strukturmodel, der
kan kvantificere begreberne tilfredshed og loyalitet. Dette blev gjort, ved indledningsvis at atholde en
rekke dybdegéende kvalitative interviews med gaster, der for nylig havde besggt DBP.
Respondenternes udtalelser, bidrog med at identificere, hvilke servicedeterminanter de fandt mest
essentielle for deres oplevelse pd DBP og for deres overordnede tilfredshed. Herigennem, blev
folgende otte servicedeterminanter identificeret: ’Image’, ’Forventninger’, ’Indretningen pd DBP’,
’Dyrene pa DBP’, *Prisen’, "Medarbejderne’, * Aktiviteter & laering’ og ’Spisesteder & boder’, som

dannede grundlag for de enkelte mélevariable i spergeskemaundersogelsen.

Baseret péd besvarelserne fra respondenter, der havde besagt DBP, blev der opstillet en strukturel
ligningsmodel til at estimere effekten mellem de konstruerede faktorer, som blev identificeret via
faktoranalysen. De to ovennavnte analyser, havde til forméal at besvare athandlingens forste og andet
undersporgsmal, vedrarende hvilke servicedeterminanter, der har en effekt og hvor store disse
eventuelt métte vaere. Af de i alt 21 hypoteser og sammenhange i modellen, viste 12 sig at vare
signifikante ved et 95% konfidensniveau. Det blev konstateret, at flere af faktorerne, alene havde en
signifikant indflydelse pa tilfredshed, ikke loyalitet. Séledes var der fire ud af de syv konstruerede
faktorer, der havde en signifikant effekt pa tilfredshed. Hvilke sammenhangene der var sterkest, blev
vurderet ud fra de standardiserede beta-koefficienter, hvor Forventninger’ pavirkede kraftigst,
efterfulgt af *Information & atmosfzre’, ’Akvarierne’ og 'Bevagelsesfrihed’ i den respektive

rekkefolge.

Endvidere blev der foretaget en klyngeanalyse, der indikerede seks forskellige segmenter der besogte
DBP; ’De medarbejderbegejstrede’, ’De mobile’, ’De meget tilfredse’, ’De neutrale’, ’De utilfredse’
& ’De tilfredse’. Klyngerne blev dannet pa baggrund af respondenternes besvarelser, siledes at
segmenterne blev segmenteret pd baggrund af deres adfeerd og ikke alene pa deres demografiske
malgruppeprofil. Imidlertid, blev demografiske forhold inddraget til at identificere mulige kendetegn
ved de forskellige segmenter. Her var det verd at bemerke, at eksempelvis ’De mobile’ & *De
neutrale’ er karakteriseret som begrnefamilier og er hovedsageligt i aldersspendet 33-40 og 41-51.
Ydermere, blev det determineret, at *De utilfredse’ primert var reprasenteret af de unge i alderen 19-
25, hvor det modsatte gjorde sig geeldende for ’De meget tilfredse’, der primaert bestod af @ldre

kvinder i alderen 52-60 og 61-80. Som resultat af dette, er klyngeanalysen afgerende for at besvare
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problemformuleringens tredje underspergsmal, om hvordan DBP kan udnytte segmenteringen af deres

geester.

Afslutningsvist, blev et prioriteringskort udarbejdet pa baggrund af de standardiserede beta-
koefficienter fra SEM-analysen, til at vurdere vigtigheden af forst de enkelte faktorer og efterfolgende
de underliggende mélevariable, ssmmenholdt med middelverdierne af samme, til at vurdere
hvorledes DBP performer herpé. Resultaterne indikerer, at det ville vere relevant for DBP at arbejde
med faktorerne ’Information & atmosfare’, ’Akvarierne’ & ’Bevegelsesfrihed’, eftersom det er de
parametre, som DBP performer ringest pa, sammenholdt vigtigheden af disse variable. Det var
herigennem muligt at besvare problemstillingens fjerde underspergsmal om, hvorledes DBP ber

prioritere deres ressourcer.

Ved at undersege de underliggende malevariable for de fernevnte faktorer, blev der opstillet seks
anbefalinger: "Nudging’, *Figurer & visuel udsmykning’, ’Create your own fish’, *Virtual reality’,
"Tracking af gaester’ & *Quiz/spil pd app’, som hver isr imedekommer en eller flere af
malevariablene. Anbefalingerne blev ligeledes inddelt i tre kategorier; lav, middel og hej, ud fra hvor
ressourcekravende de vil vere at implementerer. Det anbefales, at DBP implementerer
anbefalingerne i den respektive reekkefolge, sdledes at de anbefalinger med lavest ressourcebehov
implementeres forst. Det vurderes, at hvis DBP implementerer de praesenterede anbefalinger, vil dette

bidrage til en oget gestetilfredshed og -loyalitet i fremtiden.
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