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Et nyt forskningsprojekt viser, at hotellerne kan bruge nudging til at &ndre gasternes
adfaerd og derigennem understgtte baeredygtige tiltag.

Af: Marie Rgrdam Fenger og Trine Plambech, Alexandra Instituttet A/S

Hvordan kan man fa gaesterne til at bakke op om de bae-
redygtige tiltag, uden at det forringer deres oplevelse af
komfort og service? Ny dansk forskning viser, at hotellerne
kan engagere deres gaester og fa dem til at stptte op om
de grgnne tiltag ved at benytte sig af nudging.

| forskningsprojektet Grgn omstilling i hotelbranchen har
man undersggt virkningen og oplevelsen af en raekke
nudging-tiltag, som blandt andet hotelkaeden Guldsmeden
Hotels benytter sig af. Kaaden ggr fx en stor indsats for at
mindske madspild, og stgrstedelen af tiltagene er nogle,
der foregar 'bag scenetaeppet; og som derfor ikke kraever,
at gaesterne ggr noget aktivt.

Eksempelvis sgrger hotellerne for at fylde buffeten op
Ipbende og sikrer derved, at de ikke far stillet mere mad
frem, end der bliver spist af de sma tallerkener, der sikrer,
at gaesterne ikke tager for meget mad ad gangen.

Hvis der er ravarer, der ikke bliver brugt, har kgkkenet
udtaenkt nye mader at bruge dem p3, fx ved at benytte
overskydende rugbrgd fra morgenbordet til la=kker, hjem-

melavet mysli eller ved at genbruge fx rodfrugtsalater i
lasagnen til frokostbuffeten.

Hotellerne forsgger at ggre daggammelt brgd attraktivt
ved at opfordre gaesterne til at riste det. Pa servietterne
stdr det subtile budskab "Love food — hate waste” som et
signal til gaesterne om at nyde maden.
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Resultatet af projektet er at opna en ny viden om og
konkrete anvisninger, som gor HORESTA i stand til at
radgive hotellerne, s de kan opna endnu mere ener-
girigtig drift ved at involvere gaesterne pa den rigtige

made.

hed — var, at de alle oplevede det som positivt, at hotellet
havde engageret sig i den grgnne omstilling.

En afggrende parameter for, at gasterne oplever den
grgnne omstilling som omsorg, er, at det er synligt for gae-
sten, at hotellet har taget initiativer til at blive et grgnnere
hotel. Det er derfor helt afggrende, at hotellet kommuni-
kerer sine tiltag til gaesterne og at medarbejderne er rustet
til at svare pa spgrgsmal om de grgnne tiltag.

Green Solution House signalerer allerede i navnet, at

de har gjort en seerlig indsats for at blive et grgnt hotel.
Dette bakkes op af fyldig information om de grgnne tiltag
pa deres hjemmeside. Pa hotellet er der indrettet en lille

udstilling, der forteeller om de mange tiltag — ligesom
personalet gerne forteaeller, hvis man spgrger.

Pa Guldsmeden Hotels har man flettet historien om
grgnne tiltag ind i al kommunikation med gaesterne. |
restauranten kan man se, at de har Guldcertifikatet, hvilket
betyder at de benytter 90-100% gkologiske ravarer, pa
vaerelserne er der gkologiske plejeprodukter, og tager man
elevatoren kan man se, at den kgrer pa grgn strgm. Beder
gaesten om en Coca Cola i baren, far denne at vide, at det
saelger de ikke, da produktet ikke er gkologisk. | stedet
praesenterer de gaesten for en gkologisk variant. Alle disse
tiltag viste interviewene, geesterne havde taget til sig og
nu forbandt med omsorg.

Om Gren omstilling i hotelbranchen

» Projektet Grgn omstilling i hotelbranchen er stgttet af Innovationsnetvaerket Smart Energy.

= Projektet Igber fra maj 2016 til ultimo marts 2017.

= Partnerne er Alexandra Instituttet, Aarhus Universitet, HORESTA, Green Solution House og

Guldsmeden Hotels.



derfor har vi istandsat vores hotelmgbler

M@BLERNE

For os giver det ikke mening at

smide gode, danske kvalitetsmobler ud —

og ombetrukket dem med nye laekre
uldstoffer fra den danske producent
Gabriel. Stoffet er Cradle-to-Cradle
certificeret.

VARELSET

Er malet med gkomaling.

Nye gulvtaepper og gardiner forbedrer
indeklimaet og renser luften, sa du
som vores gaest kan fole velvaere
og fa en god nats sevn.
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Vi har valgt at beholde de gamle

ikke bruge ressourcer pa udelukkende
at forkeele gjet.

FOREGRIB KRITIK OG
NEGATIVE OPLEVELSER

Med et lille kommunikativt greb kan du foregribe den kritik eller de forbehold,

dine geester kan have.

Af: Marie Rgrdam Fenger og Trine Plambech, Alexandra Instituttet A/S

Pa hotellet Green Solution House i Rgnne har man erfaret,
at nogle baeredygtige Igsninger ikke er for alle. | hvert fald

ikke, hvis gaasterne ikke er forberedt pa eller har tilstraek-

kelig viden om, hvorfor hotellet har taget de valg, de har.

Det har hotellet erfaret gennem forskningsprojektet Grgn
omstilling i hotelbranchen, som gennem interviews med
hotellets gaester har pavist, at gaasterne er meget posi-
tivt stemt over for flere af de valg, hotellet tager, hvis de
kender baggrunden for dem.

Et eksempel pa dette er, at Green Solution House under et
stgrre renoveringsarbejde af hotellets vaerelser har taget
en raekke baeredygtige valg, sasom at ombetraekke de op-
rindelige m@bler med nyt stof i stedet for at erstatte dem
med helt nye mgbler, ligesom man har valgt at beholde de
oprindelige badevaerelser, da de stadig er fuldt funktionelle
— blot lidt umoderne i udtrykket.

Under forskningsinterviewene med gaesterne blev det
tydeligt, at de gaester, der var vidende om, at hotellet be-
vidst har taget disse valg, var meget mere positive over for
veerelseselementerne end dem, der ikke vidste det.

Plakater pa varelset afvabner

Pa baggrund af denne viden har man pa hotellet haengt
plakater op med information om, hvorfor vaerelserne ser
ud, som de ggr. Fx star der under titlen Baeredygtighed: "Vi
har valgt at beholde de gamle badevaerelser. De fungerer
perfekt, og vi vil ikke bruge ressourcer pa udelukkende at
forkzele gjet”

Green Solutions House modtager gaester.

badevaerelser. De fungerer perfekt og vi vil



Resultatet af projektet er at opna en ny viden om og
konkrete anvisninger, som gor HORESTA i stand til
at radgive hotellerne, sa de kan opna endnu mere
energirigtig drift ved at involvere gaesterne pa den
rigtige madde.

Forskningsprojektet har efterfglgende pavist, at plakater-
ne har en foregribende effekt pa en evt. negativ opfattelse.
Der var flere gaester, der gav udtryk for skuffelse, da de sa B |
badevaerelserne, men at denne fglelse blev afvaebnet af @
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informationen pa plakaten.

Forberedt personale virker ogsa SusStainaple No

Pa Guldsmeden Hotels arbejder man ogsa med afvaeb- ' food waste Fo(;(,y . We bey o
nende kommunikation, nar det kommer til alternative og g Prere  Smal @cx—L;owS o)\_f o

baeredygtige Igsninger og valg. Her har man fx uddannet
personalet i at fortzelle den gode, spaendende historie om
den pkologiske cola, hvis en gaest efterspgrger en Coca
Cola, som hotellet ikke har. Pa denne made har hotellet
erfaret, at man kan vende en mangel til en god og uventet
(smags)oplevelse.

(-]

Guldsmeden Hotels kommunikerer

baeredygtige budskaber til sine gaester.

Om Grgn omstilling i hotelbranchen

» Projektet Grgn omstilling i hotelbranchen er stgttet af Innovationsnetvaerket Smart Energy.

= Projektet Igber fra maj 2016 til ultimo marts 2017.

= Partnerne er Alexandra Instituttet, Aarhus Universitet, HORESTA, Green Solution House og
Guldsmeden Hotels.
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Den indsats, hotellerne ggr for at blive mere baeredygtige, er meget mere end godt for
miljpet. Det pavirker nemlig i hgj grad den made, geesten oplever hotellet pa. Ny forsk-
ning viser, at gaesterne oplever de baeredygtige tiltag som omsorg.

Af: Marie Rgrdam Fenger og Trine Plambech, Alexandra Instituttet A/S

Hvordan oplever gaesten hotellernes gronne tiltag? Er det
overhovedet noget, der bliver bemaerket? Og hvad betyder
det for gaesten at bo pa et baeredygtigt hotel?

Forskningsprojektet Grgn omstilling i hotelbranchen har un-
dersggt dette, og en interessant pointe er, at den indsats,
hotellerne ggr for at blive mere baeredygtige, er meget
mere end godt for miljget. Det pavirker nemlig i hgj grad
den made, gaesten oplever hotellet pa.

Gaesterne oplever hotellernes grgnne omstilling som
omsarg, viser interviews med gaester, der har boet pa de
baeredygtige hoteller, der har medvirket i undersggelsen.

Den omsorg, hotellet drager for miljget, smitter af pa gae-
sten: det fples rart at bo pa et hotel, der har taget ansvar
og sgrget for at mindske miljgbelastningen, giver de udtryk
for. Det opfattes af gaesten som en sympatisk handling,
som gaesten 'tapper ind i’ og far del af, nar vedkommende
bor pa hotellet, og det opleves som en ekstra gevinst, der
g@r opholdet endnu bedre.

Det foles som luksus, at de har taget bzere-
dygtige valg for mig.

Gaest pa Guldsmeden Hotels

Nar gaesterne i de mange interviews blev spurgt om, hvor-
for de var glade for at bo pa et baeredygtigt hotel, nevnte
de flere forskellige grunde:

For nogle gaester handlede det om, at det gav en bedre
samvittighed, da de godt var bevidste om, at det at rejse
og bo pa hotel ikke er det mest baeredygtige, man kan
foretage sig. For andre handlede det om ‘at passe pa
jorden, sa der ogsa er noget til vores bgrn; og sa var der
gruppen af gaester, der var nysgerrige og satte sigind i de
forskellige granne Igsninger, fx fordi det var fagligt eller
personligt inspirerende.

Enkelte gester, som i forvejen havde en grgn livstil, gav
udtryk for at det var det naturlige valg, og at det |12 helt i
trad med den made, de gerne vil leve deres liv pa. Feelles
for alle gaesterne — ogsa dem, der ikke gik op i baeredygtig-



Resultatet af projektet er at opna en ny viden om og
konkrete anvisninger, som gor HORESTA i stand til
at radgive hotellerne, sa de kan opnd endnu mere
energirigtig drift ved at involvere gaesterne pa den
rigtige madde.

Croissanterne halveres, inden de rammer morgenbuffeten,
hvilket bevirker, at gasterne kun tager en halv croissant ad
gangen. Gaesterne kan fa alle de halve croissanter de vil,

og det gar derfor ikke ud over gaestens oplevelse af luksus.

Guldsmeden har ligeledes gjort sig umage for at fa gae-
sterne til at tage trappen i stedet for elevatoren. De nud-
ger gaesterne til at vaelge trappen ved at ggre det tydeligt,
hvor trappen er. Og sa har de gjort sig umage for at ggre
trappen til en smuk og behagelig oplevelse med billeder,
smukke mebler, taepper og behagelig belysning. Man kan
stadig tage elevatoren, som ogsa er smukt dekoreret, for
den service skal vaere tilgaengelig for de gaster, som fore-

traekker det. Tager man elevatoren, har hotellet sgrget for
at mindske miljgbelastningen ved lade elevatorerne kgre
pa gren strgm.

Forskningsprojektet Gragn omstilling i hotelbranchen har
stdet bag undersggelsen af, hvordan nudging kan bruges
til at fa gaesterne til at bakke op om de bzeredygtige tiltag.
Undersggelsen har vist, at man med fordel kan involvere
gaesterne i hotellets grenne omstilling — gaesterne vil me-
get gerne vaere med og bidrage til at mindske miljgbelast-
ningen, men det kraever, at hotellet traeffer valg og vaelger
Ipsninger, s man ikke gdr pa kompromis med den gode
service og luksus, som ogsa forbindes med at bo pa hotel.

Om Gren omstilling i hotelbranchen

» Projektet Grgn omstilling i hotelbranchen er stgttet af Innovationsnetvaerket Smart Energy.

= Projektet Igber fra maj 2016 til ultimo marts 2017.

= Partnerne er Alexandra Instituttet, Aarhus Universitet, HORESTA, Green Solution House og

Guldsmeden Hotels.



