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Sammanfattning

Bakgrund

Inom programmet for destinationsstudier har forskningsprojektet " Turistbyran i det turistiska
produktionssystemet” initierats. Turistbyran ar en viktig aktor i systemet men den har blivit
asidosatt nar det galler forskning. Pa senare tid har turistbyran blivit alltmer uppmarksammad
och ar 2000 infordes dven ett nytt auktoriseringssystem i Sverige med syfte att 6ka service-
nivan.

Syfte

Projektet ska kartlagga svensk turistbyraverksamhet ur olika aspekter samt analysera hur
turistbyraverksamheten kan komma att reformeras. Som en forsta del av forskningsprojektet
har en forstudie genomforts med syfte att 6ka forstaelsen for turistoyran och dess verksamhet
genom att undersoka olika aspekter av forskningsomradet samt presentera forslag pa relevanta
problemomraden for fortsatta studier.

Resultat
« Turistbyrans situation i nulaget ar problematisk.

« Det finns patagliga brister i det system som den verkar i, inte minst vad det galler
rollfordelning och malsattningar.

« Kravstallarna ar manga och turistbyran maste ga balansgang for att undvika
konflikter.

 Det ar framst relationerna med naringen och huvudménnen som upplevs vara
bristfalliga.

» Funktionen &ar oklar och det finns en dnskan om att tydliggéra och synliggora
turistbyrans roll. Ett matsystem for att kunna visa nyttan med verksamheten
efterlyses.

« Kraven pa affarsmassighet 6kar men gransen for vad som far goras ar otydlig da
majoriteten av turistbyraerna agerar i en offentlig miljo och fungerar ofta som
allmannytta.

« Turistbyran som arbetsplats karaktariseras av fa antal anstallda, hog arbetsbelast-
ning samt resursbrist.

 Det finns dock en positiv installning hos personalen som &r viktig att belysa.
« | rekryteringsprocessen prioriteras servicekansla framfor turismutbildning.
« Kontakten med turisten sker allt oftare bade fore, under och efter deras besok.

« Uppfattningen om den tekniska utvecklingen och Internets paverkan varierar. Att
Internet ska ses som ett verktyg och inte som erséttare for turistoyran ar dock en
genomgaende syn hos turistbyrapersonalen.

« Brister finns i teknisk utrustning och otillréckliga resurser upplevs som ett stort
problem.

» Mojligheterna forknippas i manga fall med den nya tekniken.

I $ vwWw.etour.se I
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Slutsatser:

« Turistbyran blir i framtiden mer affarsmassig och kommer att fokusera pa forsaljning, bok-
ning, produktutveckling samt samordning och samarbete.

« Viss oro men aven tillforsikt kan ses inom en verksamhet som tidigare inte verkar ha forand-
rats speciellt mycket.

« Alla typer av studier rorande turistbyran och dess omgivning ar viktiga for att erhalla en
helhetsbild och forstaelse for hur hela produktionssystemet fungerar.

« Turistbyrans framtida roll, framforallt i relation till destinationsmarknadsforing bor underso-
kas.

« Forandringsarbeten, olika driftsformer samt turistbyrans framtida utveckling ar ocksa av stor
betydelse att studera vidare.

I $ vwWw.etour.se I
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Turistbyran ar en betydelsefull komponent i det turistiska systemet och inom programmet for
destinationsstudier pa ETOUR har ett forskningsprojekt initierats som benamns " Turistbyran i
det turistiska produktionssystemet”. Projektet syftar till att kartlagga svensk turistbyraverksamhet
ur olika aspekter samt att analysera hur turistbyraverksamheten kan komma att reformeras.
Bakgrunden till projektet ar att Turistbyran ar en viktig aktor i det turistiska systemet och att det
hittills har bedrivits lite forskning i &mnet.

Byraerna ar utsatta for krav och forvantningar bade internt och fran olika intressenter inom det
system som de verkar sdsom turister, turistforetag, det lokala naringslivet, kommuner, myndig-
heter och andra samhaéllsinstitutioner. Turistbyraerna har pa senare tid dven blivit alltmer upp-
marksammade och kritik har riktats mot dem rorande allt fran Gppettider och arbetsuppgif-
ter till uppdragsgivare och finansiarer. Kritik som mycket val kan vara ett resultat av alla, till
synes, oforenliga krav. Det har ar en omstandighet som inte enbart gar att urskilja pa ett natio-
nellt plan utan férekommer likval internationellt. Ar 2000 inférdes dessutom ett nytt
auktoriseringssystem med tva olika typer av markningar och kravspecifikationer for turistbyraer
i Sverige. Foreningen Turism i Sverige (FOrTur) ansvarar genom sin I-byranamnd for auktori-
seringen av turistbyraerna i Sverige.

Det nya systemet tillsammans med ett antal utvecklingsprojekt kan reflektera en, pa vissa hall,
méarkbar ambition till forandring. Den nya informationsteknologin ter sig d4ven ha en pataglig
paverkan pa en verksamhet som tidigare har varit tamligen oforandrad i Sverige. Forstaelsen
och kunskapen for turistbyran och dess verksamhet ar bristfallig och ETOUR anser att den &r
av vikt att forbattra. Som en forsta del av forskningsprojektet har en forstudie genomforts som
presenteras i den har rapporten tillsammans med en mer utférlig planering av en fortsatt studie.

Forhoppningen ar att rapporten ska aterge en bild av turistoyraernas situation i dagslaget, skapa
ett intresse for problemomradet samt pavisa aspekter som ar av vikt att belysa, inte minst
genom fortsatt forskning.

1.2 Syfte

Syftet med forstudien &r att oka forstaelsen for turistoyran och dess verksamhet genom att
understka och beskriva skilda aspekter av forskningsomradet utifran olika aktorers perspektiv.
Dessutom avses att identifiera och presentera ett antal relevanta/centrala problemomraden for
fortsatta studier.

1.3 Avgréansningar

Ingen begransning har gjorts pa forhand rérande det studerade problemomradet. Omradet ar
brett och den tidigare forskning som gjort presenteras fortlopande i rapporten, det finns alltsa
ingen separat teoridel. Studien fokuserar pa den svenska turistbyran.

1.4 Metod

Varje amnesomrade &r beroende av forskning for att kunna utveckla den kunskap som ligger till
grund for amnet och forskarens uppgift ar att producera ny kunskap.? Valet av metod och
tillvagagangssatt har betydelse for hur resultatet tolkas, vad det betyder och pa vilket sétt det
oOkar forstaelsen.® | vissa situationer ar det att foredra kombinationer av olika metoder och i
andra situationer kan det vara béttre att anvénda en specifik strategi. Studien som ligger till
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grund for den hér rapporten ar av explorativ och kvalitativ karaktar. Det ter sig naturligt da den
explorativa studiens primara syfte ar att komma fram till specifika problemstallningar for fort-
satta studier och kan darmed kopplas direkt till denna forstudies syfte.*

For att studera problematiken runt turistbyraerna i det turistiska produktionssystemet har ett
antal olika tillvagagangssatt anvants. Inget specifikt problemomrade inom amnet var pa for-
hand bestamt. Nagot verktyg var inte heller faststallt utan arbetssattet kan liknas vid ett brett
sokande efter uppgifter. Utifran informationsbearbetningen har nya idéer och uppslag uppstatt
och studien har darmed tagit olika riktningar. Utforlig information om tillvagagangssatten pre-
senteras i inledningen till kapitlen fyra, fem och sex dar resultaten fran respektive undersokning
redovisas.

Det erhallna materialet har kontinuerligt analyserats och da mangden av information har varit
stor har kategoriseringar gjorts. Arbetsprocessen har resulterat i en 6kad forstaelse for problem-
omradet. Forloppet kan liknas vid Odmans resonemang om att kunskapsprocessen ar oandlig
och saknar bade bdrjan och slut.’ Det ar darfor av betydelse att betona att de tolkningar som
redogors for inte ska uppfattas som slutgiltiga utan enbart avspegla ett stopp i en forstaelse-
utveckling.

1.5 Disposition

Rapporten bestéar av nio kapitel. | detta inledande kapitel gavs en bakgrund till studien och
problemomradet, dess syfte samt metod. | det paféljande kapitlet beskrivs den svenska turism-
néringens organisation pa nationell, regional och lokal niva. Vissa av de studier som patraffats
inom &mnet presenteras i kapitel tre. Resultaten av en genomford enkatundersékning och en
uppféljningsundersokning presenteras i kapitel fyra respektive kapitel sex. Information erhallen
fran bland annat intervjuer finns i kapitel fem. En sammanfattande nulagesbeskrivning kan tas
del av i det sjunde kapitlet och i det pafoljande diskuteras vissa aspekter av studiens resultat och
forslag till fortsatta studier presenteras. | det avslutande kapitlet finns en utforligare beskrivning
av planeringen av nasta studie inom forskningsprojektet och det problemomrade som kan komma
att behandlas.

1.6 Begreppsapparat

| rapporten anvands framforallt begreppet turistbyrd men dven Tourist Information Center”
(TIC) och Convention and Visitor Bureau (CVB) i olika sammanhang. De far alla reflektera
den institution eller organisation som pa lokal niva framforallt formedlar information till sina
kunder. Termerna har varit svara att sarskilja men anvandandet av dem kan relateras geogra-
fiskt. CVB anvénds framst i de amerikanska staterna dar funktionen att arrangera méten och
konferenser har funnits langt tillbaka medan TIC fokuserar mera pa den traditionella informations-
funktionen. Pa vissa platser ar aven den lokala turistorganisationen och turistbyran densamma
for att pa andra hall vara skilda enheter. Granserna mellan begreppen blir &nnu otydligare pa
grund av att en vidgning av funktioner pagar. Da den innebdrd av begreppen som kunnat tydas
ofta 6verlappar varandra upplevs det inte heller som nddvéndigt att forsdka sarskilja begreppen
ytterligare.
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2 Turismnaringens organisation och struktur

Turism ar en multidimensionell foreteelse och kan beskrivas som en mangd individer, foretag,
organisationer och geografiska platser som kombineras med syfte att leverera en turistupplevelse.®
Turismindustrin &r mangfacetterad och uppdelad pa en mangd olika aktorer med skilda malsatt-
ningar och lénsamhetsmatt. Industrin kontrollerar inte heller alla de faktorer och delar som
tillsammans skapar en destinations attraktionskraft. Detta tillsammans med att turismens pa-
verkan pa destinationens invanare kan bli pataglig gor att alternativen for tankbar utveckling av
turism bor behandlas pa hogsta offentliga niva och inom lampliga ramar. Det finns dven behov
for centraliserade enheter som ger riktlinjer. Betydande skillnader existerar i strukturen av den
offentliga administrationen av turism och det &r ofta kopplat till storleken pa turismindustrin. Ju
storre betydelse turismindustrin har for ett lands ekonomi ju stérre medverkan har som regel
den offentliga sektorn.”

Forutom den offentliga inblandningen inom turismnéringen existerar dven olika typer av turist-
organisationer med olika grad av paverkan och intresse. Turistorganisationer kan ha skilda
ekonomiska och sociala malsattningar, de kan vara enkel- eller multifunktionella samt ta sig
uttryck i varierande former. Organisationerna aterfinns pa ett lokalt plan likval som pa ett
internationellt.® Generellt talas det om nationella, regionala och lokala organisationer.

NTO Nationell Turistorganisation
Land
RTO Regional Turistorganisation

Léan — Landskap

LTO Lokal Turistorganisation
Kommun — Stad — Ort

Figur 1 Turistorganisationer (Svensk, 1998)

2.1 Turismens organisation i Sverige

Det finns tre storre organisationer inom besoksnéringen pa nationell niva i Sverige; Turist-
delegationen, Sveriges Rese- och Turistrad samt Svenska Rese- och turistindustrins Samar-
betsorganisation (RTS). Turistdelegationen &r en statlig myndighet som har till uppgift att arbeta
fram gemensamma mal och strategier for svensk turism.® Turistdelegationen har dven huvud-
ansvaret i-byraauktorisationen av turistbyrderna i Sverige och har genom ett anbudsforfarande
alagt Foreningen Turism i Sverige (ForTur) administrationen och verksamheten av detta.'
Sveriges Rese- och Turistrad (Turistradet) &r ett bolag som samordnar den évergripande mark-
nadsforingen av Sverige och det dgs till halften var av staten och turistnaringen. RTS &r fore-
tradare for rese- och turistindustrin och bestar forutom av ForTur av 15 stycken andra
branschorganisationer. Uppgiften ar att skapa forutsattningar for utveckling och tillvaxt inom
industrin.'* Det har dock nyligen kommit uppgifter om att organisationen, i alla fall i befintlig
struktur, ar pa vég att spricka da vissa av medlemmarna har sagt upp sina medlemskap.*

Sedan 1976 da Turistradet etablerades har kontinuerliga forandringar skett i strukturen och
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funktionen hos de svenska nationella turistorganisationerna. Policy och riktlinjer har debatte-
rats, omstruktureringar har genomgatts, funktionen har forandrats och det har experimenterats
med finansieringen. Den utveckling som skett reflekterar enligt Pearce den politiska utveck-
lingen. | likhet med andra delar av vérlden har forandringarna gatt mot mer privatiserad finan-
siering och/eller skapandet av multifunktionella marknadsféringsorgan. Pearce menar att den
organisatoriska omstruktureringen éven har berort funktionerna. Medfinansiering har exempel-
vis paverkat marknadsféringen pa sa sétt att den nu sker mer utifran producenten (dvs samar-
betsprojekt inom producentledet) istallet for utifran konsumenten. '

Regionala och lokala turistorganisationer finns i kommuner och lan i Sverige. De arbetar pa
olika sétt med att marknadsfora och samordna de omraden som de representerar.** De regio-
nala organisationerna i Sverige reflekteras inte av ndgon enkel modell eller system. Varje re-
gion kan sjalva skapa de strukturer som anses vara relevanta med syfte att utveckla turismen
eller att valja att inte skapa nagon organisation alls. Formen skiljer sig regionerna emellan
beroende av olika behov och forutséttningar. Medverkan i turism pa ett mer kommunalt plan
varierar annu mera, mycket beroende pa det stora antal enheter som finns. En trend mot allt
storre privat inblandning kan pavisas dven pa den har nivan. Den vanligaste funktionen pa lokal
niva ar tillhandahallandet av information via turistbyraer.'®

2.2 Kommunen och turism

Turistbyraerna kan beskrivas som en oenhetlig massa orsakad av att kommunernas verksam-
het inom fritidssektorn ar oreglerad.' Pa vilket sétt enskilda kommuner organiserar sin turism-
verksamhet och i vilken utstrackning de satsar ar beroende av den kommunalpolitik som rader.
Kommunerna skiljer sig darmed sinsemellan at med hansyn till turism och rekreation vilket gor
det svart att se nagot tydligt monster.” Den kommunala inblandningen och paverkan i turism-
naringen har forandrats under artiondena. Under 70-talet ansvarade kultur-/fritidschefen for
turistfragorna och turismen kopplades ihop med rekreationspolitiken. De finansiella medlen
satsades i fysiska anldggningar och de sociala och naringspolitiska malen skildes ej fran varan-
dra. Fokuseringen pa 80-talet var alltmer naringspolitiskt. Turismnaringen skulle méjliggora en
okning i arbetstillfallen samt starka naringslivet. Ett perspektiv som starktes i bérjan pa 90-talet.
Under detta artionde bildades allt fler fristdende bolag med ansvar for turismen, ofta bestaende
av representanter fran bade kommun och naringsliv. Syftet var framst att effektivisera de
avsatta medlen.®®

Kommunal forvaltning ar den vanligaste driftsformen av turistbyrans verksamhet i Sverige da
cirka halften av landets turistbyraer drivs i kommunal regi.'* En kommuns innehav av en turist-
byra ses dven som ett kriterium for att de satsar pa turism. Cirka 80 % av kommunerna har
minst en turistbyra samt en definierad turistoudget. Kommunforbundet bekraftar graden av den
kommunala forvaltningen som driftform samt pavisar att nastan en tredjedel av turistoyrans
verksamhet finansieras av kommunala medel.

2.3 ForTur

ForTur 2t ar en organisation med medlemmar fran foretag och organisationer i landet som bland
annat har en dvergripande uppgift att dka tillgangligheten av den svenska turistprodukten.?
Foreningen har en sarskild 1-byranamnd, bestaende av ledaméter fran turismnaringen, som
ansvarar for auktoriseringen av turistbyraer i Sverige. Syftet med auktoriseringen ar att den
ska ”...garantera en service- kvalitetsniva som gor att konsumenten med fortroende kan vanda
sig till en 1-byrd.”2 . Ett nytt auktoriseringssystem inférdes i januari 2000 med tva olika mark-
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ningar med skilda kravspecifikationer. Tidigare géllde auktorisationen endast en och samma
serviceniva. Auktoriseringen innebar att turistbyrderna har rétt att anvanda I- market i byrans
marknadsforing samt visar att byran, beroende pa markning, ska erbjuda en viss service.?

Forfarandet gar till sa att den lokala turistbyrans ansokan kontrolleras och godkénns av den
regionala turistorganisationen. Den skickas sedan vidare till ForTur for gron respektive blagul
markning. ForTur kontrollerar att auktoriseringskraven féljs genom en uppféljningsenkat samt
sporadiska besok. Kraven skiljer sig at for markningarna och bland annat ska det vara mojligt
att boka logi pa den blagula byran samt att information ska erbjudas om hela Sverige. For mer
specifik information om avtalet och minimikraven for auktorisering se bilaga 5. FOrTur har ratt
att ta ned skylten om kraven inte uppfylls eller inte atgardats efter papekande. Féreningen
erbjuder sjélva inga utbildningar men kommer med rekommendationer och anger aven vilka
lagsta krav som ska galla for turistbyrapersona |. (Se bilaga 6) Ansvaret ligger istallet pa regio-
nala turistorganisationerna.?

I-byranamnden ska dven fungera som en resurs for turistbyrderna och nyhetsbrev skickas
regelbundet ut till turistbyraerna. Brevet finns dven pa ForTurs hemsida men en genomford
undersokning visade pa att byraerna vill ha det i pappersform och darmed skickas det ej via e-
post. Ett officiellt turistoyraregister som kontinuerligt uppdateras finns tillgangligt pa forening-
ens hemsida.?® FOrTur arrangerar dven en arlig turistbyrastimma. Konferensen &r ett forum
for turistbyrapersonal att traffas och diskutera. Turistbyrastamman 2000 holls i anslutning till de
arliga destinations- och IT-dagarna i november. Deltagarantalet var cirka 200 personer. De
seminarier som hélls kretsade runt féljande rubriceringar; Ar det nodvéandigt med en objektiv
turistbyra?, Dagens séljare ar kundens problemldsare, Informationsteknik — ett verktyg for att
underlatta arbetet pa turistbyran, Stang turistbyran, Leverantorsavtal, leverantdrskontakter och
provisioner, Garanterad klarhet i resegarantin, Hur kul & moms pa en skala 1-10?, Hur utveck-
lar man en kommersiell destination?, Att bygga och varda ett varuméarke.?

2.4 Fakta turistbyraer i Sverige

| Sverige finns cirka 325 auktoriserade turistbyraer. Hosten 2000 var uppskattningsvis 20 % av
dessa auktoriserade for blagul skyltning. Antalet byrder minskade med ett 40-tal i samband
med inforandet av det nya auktoriseringssystemet. Av de kvarvarande byraerna ar knappt 150
stycken dven medlemmar i ForTur.? Det finns dven turistbyraer i landet som varken dr aukto-
riserade genom ForTur eller betalar den avgift som det kraver men som dnda erbjuder olika
typer av information och service till besokarna. En stor del av dessa presenteras pa Foreningen
Sverigeturisms (FORST) hemsida. P& hemsidan finns éver 400 byréer representerade och det
ar kostnadsfritt att medverka for alla turistbyraer som utan avgift ger svar pa allméanhetens
fragor.?®

Turistbyraerna fungerar pa olika satt och deras roll skiftar mellan olika byraer. Tre stora verk-
samhetsomraden ar information, bokning och forsaljning foljt av verksamheter som marknads-
foring, produktutveckling, administration och guideverksamhet. Tidsatgangen for aktiviteterna i
forhallande till omséttning visar att informationsverksamheten enbart tar tid i ansprak, bokning
och forsaljning ger dock mer omséttning an vad den tar tid.® Turistbyraerna ar stommen i det
lokala service- och informationsarbetet gentemot turisterna. Lokalbefolkningen upplever ofta
turistbyran som en offentlig serviceinstitution som besoks vid behov. En dryg tredjedel av byra-
erna ar helarsoppna och de sdsongsoppna byraerna ar vanligtvis 6ppna under sommarmana-
derna juni till och med augusti. 3! Antalet anstallda vid turistbyrderna i landet ligger runt 1700
varav 700 &r heltidsanstallda.®? Det genomsnittliga antalet helarsanstallda ar 2 respektive 2,9

I $ vwWw.etour.se I

11



[ TURISTBYRAN | DET TURISTISKA PRODUKTIONSSYSTEMET IS

for sasongsanstallda.®® Det ar dessutom vanligt att turistbyraférestandaren dven fungerar som
turistchef for kommunens turismverksamhet.*

2.5 Fakta turistbyraer internationellt

Turistbyraer och organisationen av dessa skiljer sig at mellan olika lander och nedan foljer
kortare presentationer av hur situationen ser ut i nagra lander. Vissa av dessa byraer ar med-
lemmar i ”International Association of Convention and Visitor Bureaus” (IACVB) som &r en
forening med mer an 1200 medlemmar fran ungefar 500 destinationer fran ett trettiotal lander.
IAVCB grundandes 1914 med syfte att framja kvaliteten i arbetet med moten, conventions och
turism. I nul&get erbjuder organisationen frdmst utbildningsresurser och natverksmojligheter till
sina medlemmar tillsammans med information gentemot allménheten om byraerna. Enligt orga-
nisationen ar ”"Convention and Visitor Bureaus” ideella organisationer som representerar spe-
cifika destinationer och fungerar som den “officiella” kontaktpunkten for varje destination.
Medlemmarna respresenterar alla typer av betydande rese-/turismrelaterande verksamheter
pa lokal och regional niva. En genomsnittlig profil har tagits fram pa organisationens medlem-
mar och visar pa att tva tredjedelar har ett “convention center”, 88 % har ett visitor center”,
22,5 % &r nagon typ av offentliga byraer och tva tredjedelar av medlemmarna ar ideella orga-
nisationer.®

Det finns dven en annan organisation som tillhandahaller " Tourism Officies Worldwide Directory”
och dérigenom erbjuder allmanheten information om offentliga turistbyraer/-organisationer varlden
over. Kriteriet for en byra/organisation att bli respresenterad i denna forteckning &r att de
erbjuder gratis, korrekt och neutral information till allménheten.*

2.5.1 Nya Zeeland

Nya Zeeland ses ofta som ett foregangsland och ett bra exempel nar det galler turism. Det
galler aven organiseringen av och kvaliteten pa landets turistbyraer. Visitor Information Network
(VIN) grundades specifikt med syfte att assistera besokare och innefattar ett hundratal obero-
ende &gda turistbyraer belagna runt om i landet. Byraerna kannetecknas av en tydlig logotyp
samt ett gront ”1”. Byraerna i natverket representerar tre skilda nivaer med olika servicenivaer,
nationella, regionala och lokala turistbyraer. Nétverkets vision ar ”The most valued source of
objective New Zealand information and travel services for the independently minded trav-
eller”.¥

Bakgrunden till natverket var att det 1989 vid ett turismforum identifierades ett behov for ett
landsomfattande natverk for oberoende turistbyréer. Aret efter stangdes sex statligt drivna
byraer vilket foljdes av utvecklande av namnet och varumérket VIN. Medlemmar godkanns i
natverket genom att uppfylla vissa specificerade krav. De flesta byraerna (90 %) &gs av lokala
myndigheter och regionala turistorganisationer. Endast tva stycken &r privat 4gda. Varumarket
byggs upp tillsammans med "New Zealand Tourism Board” och organisationen har etablerat
arliga konferenser och andra sammankomster. Dessutom har utbildningsprogram implemente-
rats.%

2.5.2England

Englands 561 turistbyraer bildar tillsammans ett natverk som forser turister och turismindustrin
med information. Det finns en bestamd standard som byraerna maste uppratthalla och de ska
erbjuda bokning, information om transportmdjligheter, platser att beséka samt guidebdcker.
Personalen &r utbildad till att erbjuda besdkarna en viss servicegrad men servicen ar betydligt
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hogre pa manga stallen. | huvudsak ar det den lokala myndigheten som driver turistbyran.® Det
huvudsakliga ansvaret for landets turism och darigenom aven for turistbyraerna har ”The Eng-
lish Tourism Council” (ETC). I mars 2001 6ppnades en "Visitor Information Hotline” pa ETC
hemsida som respons pa ett behov av konkret, aktuell och detaljerad information. Konsekven-
serna for information med hansyn till mul- och klévsjukan har dven haft paverkan.

2.5.3 Danmark

Det finns sammanlagt 225 auktoriserade turistbyraer i Danmark och dessa finns presenterade
pa Danmarks Turistrads hemsida ”Branchnet™ Av dessa ar 135 gréna “turistbureauer” och
90 rdda “turistinformationer”. Danmarks system for auktorisering av turistbyraer ar baserad
pa tva skilda kategorier, dels turistbureauer” som har ratt att anvanda en gron skylt och dels
“turistinformationer” som representeras av en rod skylt. Kriterierna som ska uppfyllas for
respektive markning skiljer sig &t och de grona byraerna ska i jamférelse med de roda bland
annat kunna erbjuda mer information, béttre faciliteter och langre éppenhallandet. Auktoriser-
ingen galler for ett ar och erhalls genom ansokan till ”Auktorisationsudvalget” som bestar av
represetanter fran bland annat kommuner, foreningen for danska turistchefer, turistféreningar
och Danmarks turistrad. Turistbyrderna i Danmark ar generellt en kommunal angeldgenhet och
&r oftast en integrerad del av den lokala miljon. Det finns &ven fem regionala turismutvecklings-
organisationer som har paverkan pa turistbyrans verksamhet. Turistbyraernas framtida verk-
samhet och funktion i Danmark diskuteras och en studie har genomférts med fokus pa kompetens-
utveckling pa uppdrag av Turismens UdviklingsCentrer (TUC).*

2.54USA

Det finns inget centralt eller nationellt organ som representerar turistbyraerna i USA utan varje
stat dr sjalva ansvariga for dess turistinformation.*? | jamférelse med de tidigare presenterade
landerna har det ej patraffats nagot speciellt auktoriseringssystem rorande landets turistbyrae-
rna men manga av byraerna ar medlemmar i IACVD. Uppskattningsvis finns det 900 eller fler
byraer i USA.3 Traditionellt sett har turismen anvants som ett verktyg for ekonomisk utveckling
och offentliga turistorganisationer har etablerats i de flesta stater med ansvar for turismutveckling
och marknadsforing. De flesta storre stdder har inréttat “convention and visitors bureaus” en
funktion som i mindre samhallen istéllet drivs av "the chambers of commerce”. En CVB &r
generellt en ideell paraplyorganisation som representerar en stad eller ett omrade for att serva
alla typer av bestkare.*
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3 Studier inom omradet

3.1 Inledning

Denna forstudie inleddes med en litteraturstudie som darefter fortlopande har pagatt. Littera-
tur, artiklar samt annat material har sokts pa skilda satt och utifran dessa har subjektiva urval
gjorts. Det primdra har varit att fér undersékningen finna relevant och intressant information.
Litteratur av mer normativ karaktar har d&ven anvénts, nagot som stods av bland andra Gummesson
som menar att all litteratur kan visa pa existerande problem och han gor dérfor ingen skillnad pa
vetenskapliga och icke-vetenskapliga kallor.* Syftet med litteraturen har inte varit att finna
teorier for att verifiera eller falsifiera empirin utan endast for att férbéttra medvetenheten och
kunskapen for forskningsomradet. Litteraturgenomgangen kan aven ses som en form av intro-
duktion till ny information och den kan vara bade en del av undersékningen samt utgéra en
grund for denna.*

Tidigare studier, litteratur och annat publicerat material som finns beror turistoyraer endast ur
ett fatal infallsvinklar. Generellt upplevs darfor forskningen i amnet som bristande ur vissa
aspekter och den kunskap som erhalls kanns tidvis som obalanserad. Det &r svart att fa nagon
samlad och enhetlig bild. Studierna rér ofta turistorganisationer pa olika nivaer men turistbyran
satts sallan in i dessas sammanhang utan forbises istallet. Nagot som kan bero pa att det ibland
kan vara svart att sérskilja den lokala turistorganisationen fran den lokala turistbyran med han-
syn till organisation och funktion.

Manga ganger ar de d&ven samma enhet. Férutom ren turismmanagementlitteratur som tar upp
turistbyraer beror publicerat material trots allt en méangd olika @mnen. Framforallt syns en
fokusering pa den tekniska utvecklingen; Internet, bokningssystem samt den nya ekonomin.
Andra exempel ar turistbyran som arbetsplats och karriarmajligheter. Dessutom uppmarksam-
mas marknadsforing, samarbete och offentlig paverkan. Den privata turistorganisationen sétts
mot den offentliga liksom att informering jamfors med forsaljningen av information. Nagra
exempel pa "lyckosamma” turistbyraer tas upp. EU:s strategier rérande turism behandlar till
viss del aven turistbyrdn och dessutom har undersékningar rérande turistbyrans paverkan pa
turisten patraffats. Studier avseende bolagisering och privatisering av turistbyraer saknas spe-
ciellt.

USA, Nya Zeeland, Australien och England &r ofta representerade i internationella samman-
hang. Svensk litteratur och studier runt turistbyraer och dess verksamhet har varit svart att fa
tag pa. Viss information har erhallits fran ForTur och Svenska Kommunférbundet. Svarigheten
att fa tag pa material kan till viss del bero pa att turistoyraernas huvudorgan har bytts ett antal
ganger. Under de senare aren marks dock en 6kad uppméarksamhet pa turistbyraer och dess
verksamhet. Framfor allt sa har det visat sig i mindre notiser och debattartiklar.*” Manga &r
relaterade till den auktorisering av turistbyraer som infoérdes under ar 2000 men aven till ut-
vecklingen av den nya teknologin. Nedan presenteras vissa delar av utlandsk och svensk forsk-
ning inom omradet med syfte att ge en inblick av genomforda studier samt att ge véagledning till
fortsatt sokande.. Langst bak i kallforteckningen finns aven en lista pa anvandbara lankar for
vidare information.

3.2 Funktion

Det finns manga beskrivningar pa vad en turistbyra &r eller gor. Enligt Goeldner, Ritchie och
Mclntosh ar turistbyran ofta en icke vinstdrivande paraplyorganisation. Den representerar en
stad eller omrade genom att serva alla typer av resendarer till omradet oberoende av skalet till

I $ vwWw.etour.se I

14



[ TURISTBYRAN | DET TURISTISKA PRODUKTIONSSYSTEMET IS

besoket. Den ar en enhet som sammanfor intressena fran bland andra myndigheter, naring,
organisationer och reseproducenter som 6nskar att fa turister till omradet. Byran fungerar som
lanken mellan besokaren och “vérdarna” for deras besok. Den fungerar dven som en central
for informationsutbyte, konferenskonsult samt marknadsforingsbyra for omradet. Dessutom
kan den &ven ses som en katalysator for utveckling och férnyelse. Dessa studier baseras
framst pa amerikanska turistbyraer.*

Bristen pa emiriskt material om ”Convention and Visitor Bureaus (CVB)” var bakgrunden till
en annan studie gjord i USA. Resultaten visade pa att 60 % av byraerna var icke vinstdrivna
sammanslutningar. Ett offentlig-privat partnerskap &r den organisationsmodell som forfattarna
rekommenderar for en framtida utveckling. Fokus Iag pa marknadsforing och forséljning av
destinationens attraktioner. Funktionen bérjar dock alltmer involvera rollen som katalysator for
utveckling och stod. Finansieringen kommer framforallt fran skatteintakter.*

Rollen och aktiviteter hos franska turistbyraer diskuteras utifran fem artiklar med hansyn till
mottagande och “hospitality”. De visar pa att "hospitality” &r ett kommersiellt verktyg med
syfte att utveckla den lokala turismekonomin samt att turistbyran spelar en viktig "hospitality”
roll bade fore, under och efter turistens besok. Vidare belyses vikten av professionalism och
kompetens for att genomfora den bestdmda strategin fér mottagande av turister.® | det fall
turistbyran dven utfor konferensarrangemang pavisas att turistbyran ofta ar en forbisedd aktor
i planeringsprocessen for konferenser. Turistbyran och konferensplaneraren maste darfor en-
gagera sig i ett strategiskt samarbete for att det ska bli dmsesidigt fordelaktigt.®

| Sverige har turistbyrder beskrivits som en oenhetlig massa orsakad av att kommunernas
verksamhet inom fritidssektorn &r oreglerad.® Turistbyran &r den plats dar det lokala turist-
organet oftast bedriver sin centrala verksamhet, turistinformering.>® Enligt kommunférbundet
fungerar turistbyran pa olika satt och deras roll skiftar. Byraernas drivs oftast i kommunal
forvaltning och tre stora verksamhetsomraden belyses; information, bokning och forsaljning.
Forhallandena &r komplicerade och studien visar pa att byraer som har fatt minskade anslag
har pa varierande satt anpassat sin verksamhet.* Personalen pa turistbyrderna i Jamtlands lan
har studerats och resultaten visar pa att manga av de uppgifter som forfattarna anser vara
sjalvklara for ett effektivt arbete &r diffusa for personalen och granserna for rollférdelning &r
otydliga. Systemet som turistoyran agerar i beskrivs som komplext och brister identifieras i
samarbetet mellan olika parter. Forfattarna anser att ett stort problem for turistbyraerna ar att
de inte ar vinstdrivna foretag. En stor del av deras tid och arbete anvands till att finna ekono-
miska lésningar for verksamhetens 6verlevnad istéllet for till planering och utveckling av verk-
samheten.®

Enligt Sheldon &r information livsnerven for turismindustrin. Turisterna behdver information om
destinationen innan de reser och under vistelsen. En 6kad komplexitet av industrin och mer
kravande resenarer gor tillgangligheten till information &nnu mer betydelsefull men daven mer
komplicerad.

Snepenger, Kelli, Snelling och Worrall menar att officiella kallor for information sasom turistbyraer
anvands mindre ofta av turister med syfte att planera en resa utan de anvénder hellre broschy-
rer, guidebdcker, tips fran vanner och bekanta etc. En annan studie visar pa att datorisering av
verksamheten var en av de mest dnskade anvandningen av informationsteknologin for
turistbyraerna. Teknologin bidrar till en forbéattrad tillganglighet, kvalitet och kvantitet av infor-
mation om en destination. Véldesignade system kan leda till att turistbyraerna kan komma att
konkurrera med reseagenter i framtiden, vilket enligt forfattaren gor att deras roll bor tas i
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beaktande. For att gora systemen lyckosamma kravs samarbete mellan den offentliga och
privata sektorn pa en destination samt kommunikation mellan turistorganisationer pa olika ni-
vaer.®

En utvardering av ett brittiskt projekt som syftade till att implementera ett nationellt informa-
tionssystem visade att kundservicen hos personalen kan leda till ett motstand mot anvandandet
av datorer och andra brukliga tillvagagangssatt. De menar dven att byraerna ofta tar pa sig en
indirekt eller motsatt funktion genom att erbjuda den lokala marknaden information om andra
platser.5

3.3 Besokare

Bristen pa nagon lamplig matfunktion for effekten och vérdet av turistbyraernas verksamhet ar
tydlig och bekraftas av Hobbin. Han menar ocksa att byrans paverkan pa strémmen och for-
delningen av besokare ar oklar. Syftet med studien var att identifiera produkter och service som
besokare upplevde som viktigast och mest relevant nar de anvander byraer i Queensland,
Australien. Resultaten visade pa att de produkter/service som erbjods pa byraerna passade bra
Overens med de forvantningar som bestkarna hade.*®

En annan studie gjord i England visar att det huvudsakliga skélet for att inte anvénda sig av
turistbyran var att man inte beh6vde nagon information. Forfattaren upplever det som oroande
att information kan erhallas fran andra informationskéllor och att byran darmed kan upplevas
som 6verflodig.>®

3.4 Karriar

McKercher och Ritchie har genomfort en studie dar Australiensiska turistbyrachefer har
intervjuats med syfte att erhalla en chefsprofil. Framforallt undersoktes chefernas bakgrund
och kunskaper, arbetsbelastning, samt faktorer som anséags hindra deras férmaga att utfora
sina uppgifter. Studien &r gjord pa lokala turistbyrachefer och belyser framst nivan av profes-
sionalism. Cheferna saknar ofta formel utbildning i turism eller marknadsféring och sektorn har
en hog personalomsattning. Resultaten av studien visar pa att miljon for en turistbyrachef ar
mycket foranderlig, ofta med andringar i uppgifter och forflyttningar av personal, bade inom
och utom lokal turism. De pavisar dven att graden av professionalism, matt i formella kvalifika-
tioner och relaterad arbetserfarenhet, ar 1dg men har dkat under de senaste aren.

Vissa delar anses vara kritiska att studera vidare sasom vilken effekt den snabba personal-
omsattningen har pa aktiviteternas effektivitet samt karriarvagarna/-mojligheterna for offent-
liga turistchefer. Studien visar dessutom pa att antalet uppsagningar hos unga chefer ar stort.
Auvslutningsvis podngteras att det vid anstéllning av senior” personal verkar dessutom konsdis-
kriminering (till mannens fordel) existera.®

Chefer vid amerikanska ”Convention and Visitors Bureaus” konstateras ha en stor roll som
koordinator inte enbart genom sitt ledarskap inom byran men dven som politisk paverkare i den
miljo som byran verkar. Bristen pa homogenitet pd marknaden belyses av den stora skillnaden
mellan kvinnliga och manliga chefer. Kvinnorna ar oftast yngre och har samre 16n.%! Pa grund
av bristande ekonomiska resurser ar dessutom turistbyraer ofta beroende av billig arbetskraft
och lénebidragstjanster. Det gar inte heller att stalla speciellt hdga krav pa personal utan arbets-
givaren far ta vad som ér tillgangligt. Personalens betydelse poangteras for kundens upplevda
kvalitet och aterknyts till kvalitet pa turistbyran.®

Resultaten av en jamforelsestudie av ungdomar i England och Grekland angaende deras install-
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ning till karriar inom turismnaringen visar pa att det finns manga fragor att I6sa innan ungdomar
i storre utstrackning valjer turismindustrin. Forfattarna menar att da turismnaringen aterkom-
mande lyfts fram som en av vérldens storsta industrier borde det vara lagligt att veta mer om
den potentiella framtida arbetskraftens instélining for att kunna attrahera de bésta mojliga.®®

3.5 Teknisk utveckling

Informationsteknologin har en betydande paverkan pa turismindustrin och har sa haft under de
senaste aren. Svarigheter att utvecklas i takt med nya marknadsforingsstrategier, forandringar
pa konsumentmarknaden, 6kad konkurrens samt globaliseringen forsvarar arbetet for de flesta
organisationer som arbetar med destinationsmarknadsféring. Resultaten av en workshop med
syfte att identifiera effektiva strategier for turismnaringen visar pa olika férandringar i antag-
andena bakom kommunikationsstrategier. Férandringen rérande den nya ekonomin leder till
funderingar 6ver vilka som ar konkurrenter och partners och pa vilka satt samarbete kan dka
organisationers kapacitet att lara. Framgangen for organisationer som arbetar med destinations-
marknadsforing i den nya ekonomin handlar mer om foréndring i anvédndandet &n férandring i
sjalva teknologin.® Det har argumentet understryks av resultaten av en studie kring faktorer
som paverkar effektiviteten vid implementeringen av informationsteknologi vid American
Convention and Visitor Bureaus (ACVBSs). Den visar pa att effektiviteten rérande implemen-
teringen av teknologin reflekterar den organisatoriska kapaciteten for forandring. Det innebér
att mojligheten for en byra att vara konkurrenskraftig r att identifiera vilka kéarnegenskaper de
besitter och vilka de saknar. Dérefter kan de fOrbattra existerande situation samt utveckla nya
fordelar. Forfattarna menar &ven att konkurrens kan virtuellt finnas vart som helst. De verkliga
problemen &r inte langre om fysiska faciliteter utan mer om instéllning och forfattarna ndmner
begrepp som “efterslantrare kontra innovatorer, hierarki kontra granslds och konkurrensférdelar
kontra samarbetsfordelar”. Formagan att vara konkurrenskraftig ar beroende av sattet att han-
tera innovation.®

Foljderna av den tekniska utvecklingen for turistbyraer "T1C’s” (Tourism Information Centers)
belyses i en studie av Conell och Reynolds. Fokus ligger pa kombinationen av sociala och
tekniska faktorer som ar nodvandiga for turistbyraerna att uppfylla kundens behov. Dessutom
verkar ett skifte till forsaljnings- och serviceinriktad verksamhet vara nédvéandig. Foljande re-
kommendationer presenteras for byraerna att handskas med den tekniska utvecklingen;

» genomfor ytterligare forskning om konsumenternas krav och kommunikation genom interna
hjalpmedel eller externa studier

« var informerad om den senaste tekniska utvecklingen inom TICs och andra informations- och
serviceindustrier

» utveckla den befintliga tekniska situationen genom att anvanda den fullt ut
« sakerstéll att nya teknologier kan bli anvanda av anstélla och kunder

« justera TICs fokus pa den nya forsaljnings- och servicemiljon

« utbilda personalen som komplement till nya teknologier

« vag upp de kort- respektive langsiktiga férdelarna av den tekniska utvecklingen med kapital-
och anvandningskostnader.

En 6kad efterfragan pa anvandbara datasystem inte minst for bokning kan ses hos aktorer som
erbjuder en sadan service. Anvandandet av systemen har dock varit begransat bland myndig-
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heter och offentliga turistbyraer som ansvarar for marknadsféringen av destinationer. Majori-
teten av dessa verkar varken i ett kommersiellt syfte eller bedriver bokningsverksamhet. N&r
det val gors sker det oftast pa en lokal niva och den huvudsakliga funktionen ar framst efter-
forsaljningsservice. Bokningsfunktionen ar sallan karnverksamheten for byran. Vid de fall sys-
tem har utvecklats har det oftast varit som stod for turistbyrans information om produktens
olika delar. Erfarenheterna av systemen i den har miljon visar pa att de till viss del har varit
positiva, men att de generellt har anvants som tillagg till existerande publicering och tryck-
aktiviteter. Extra kostnader har darmed tillkommit utan att ha genererat speciellt métbara eko-
nomiska fordelar.

Trots att anvandandet dnnu inte tagit fart ger forfattaren tre rekommendationer vid évervégan-
det av systemen;

« turistens krav pa information
« funktionaliteten av reservationssystemen och av forsaljningssystemen
« det kommersiella intresset fran forséljare av turismprodukten.

Den primara fragan som offentliga turistorganisationer maste ta stallning till & om de har en
relevant roll i utvecklingen av destinationen. Om sa ar fallet bor organisationen fundera 6ver
vilken roll samt hur ska den struktureras och implementeras.®’

Olika lander och omraden har provat skilda typer av datasystem och exempelvis i Sverige
anslog riksdagen 1996 20 miljoner till ett nytt informations, boknings- och ekonomisystem for
turismens smaforetag. En satsning vars resultat ar otydliga och konsekvenserna kan diskute-
ras.®® Ett annat exempel pa en nationell satsning &r det brittiska projektet "English Tourist
Network Automation” (ETNA) som startade 1990 med huvudsyfte att implementera informa-
tionssystem hos majoriteten av de brittiska turistbyraerna. Projektet 6vergavs 1993 med
installationer gjorda hos endast 17 % av malgruppen. Komplexiteten hos det interorganisatori-
ska natverket som involverade aktorer pa nationell, regional och lokal niva hade paverkan pa
utgangen av projektet. Det var framst organisatoriska faktorer som ledde till misslyckandet.
Dessutom underlattades inte mojligheterna for ett lyckosamt resultat av att en enhet var ansva-
rig for formuleringen av strategin och en annan foér implementeringen av den.%

3.6 Myndigheter och organisationer

Flera studier ar genomfdrda pa vilken roll myndigheter och organisationer bor ha nar det galler
turismutveckling. Vissa tar med turistbyran i den diskussionen. Genomgaende tema ar rekom-
mendationer for att ett forbattrat samarbete och koordination mellan aktorer och pa olika nivaer
ar en nodvandighet for att lyckas. Samhallets roll i turismnaringen diskuteras aterkommande
och att lokala myndigheters dubbla roller kan orsaka konflikter inte minst med hansyn till exis-
terande lagstiftning. Myndigheterna poangterar ofta turismens roll fér ekonomisk utveckling
men &r mindre angeldgen om att diskutera den sociala och miljomassiga hallbarheten.™

En studie av lokala turistchefer visar att de inte alltid var positiva infor att involvera myndighe-
terna i planeringen av turismutveckling.™ Vidare har de offentliga myndigheternas policy pa
alla nivaer i relation till turismnaringen studerats pa Nordirland och forfattaren menar att trots
dess betydelse saknar den offentliga policyn koordination, syfte och riktlinjer.”

Grangsjo har gjort en studie rérande destinationsmarknadsforing med syfte att analysera olika
turistorganisationers roll i marknadsféringen av turism.” Strategiska beslut rérande marknads-
foring beskrivs samt bakgrunden till dessa. Turismfrdmjandet problematiseras och tre olika
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handlingsmonster identifieras; samhallslojala, foretagslojala samt marknadslojala. Det samhélls-
lojala handlingsséttet innebér att turistorganisationens arbete ar mer anpassat till samhallets
organisationer an till 6vriga aktorer i systemet. Det foretagslojala arbetsséttet innebar att orga-
nisationen identifierar sig mer som foretradare for foretag én for offentliga organisationer medan
den sistnamnda lojaliteten arbetar utifran de enskilda foretagens majligheter att mota markna-
den.

Avslutningsvis kan det konstateras att de hdgsta organisationernas yttranden berér eller i alla
fall avser att berora aktorer som turistbyraer. Inom Europeiska unionen poangterar man turis-
mens viktiga roll och menar att skapandet av partnerskap och samarbete pa alla nivaer ar
nddvandigt for att utnyttja turismens mojligheter. Turistinformation/-kontor delas in i vad som
bendmns kérnsektorer. Den europeiska gemenskapen och medlemsstaterna rekommenderas
att framja turismradgivningscentrer och hjalpmedel som ger bakgrundsinformation
inriktad pa foretagen om gallande lagstiftning och om finansiering av turism.” samt att
stimulera offentligt - privat samarbete” (sid 11-13). Vidare uppmuntrar de till att skapa ar-
betsforhallanden/villkor som kan gora en karriar inom turismnaringen attraktivare. Turism-
foretagen och turistbyraerna rekommenderas att marknadsfora paketresor under lagsasong
samt turisttjanster pa vissa segment med syfte att oka spridningen pa semestrarna. De bor
aven sammanstélla och sprida viktig information till turister om ett miljovénligt semestrande for
att minska effekterna pa turistmalen.™

3.7 Framtid

Saabye Simonsen Consult arbetar med ett projekt pa uppdrag av nagra av de Danska turistby-
raerna. Titeln pa projektet ar ””Describe the TIC of the future” och planerna &r att detta ska
goras med betoning pa information, service, IT, turistbyrdmarknadsforing samt mojligheter till
forséljningsdékningar genom paketresor, artiklar och avgifter med syfte att 6ka den egna inkom-
sten. Kortfattat kommer dagens situation for danska och internationella turistbyraer att analy-
seras. Darefter kommer framtida (5-10 ar) scenarios for turistbyraerna att diskuteras. Slutligen
formuleras rekommendationer pa en strategisk niva rérande turistbyraansvariga. Systemskifte
diskuteras i relation till turistbyrans organisering, jobbdesign, kompetenser, ledning och besluts-
fattande.™
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4 Resultatredovisning av enkatundersokning

4.1 Inledning

En stor del av materialet i rapporten har inhdmtats genom en enkatundersékning som genom-
fordes i oktober 2000. Malgruppen for enkaten var personal pa landets auktoriserade turistbyraer.
Det framsta syftet med undersokningen var att fa information och kommentarer om turistbyra-
representanternas upplevelser rorande turistbyrans situation och verksamhet. Den erhallna
bakgrundsinformationen gav kunskap, impulser och idéer for att soka vidare i olika riktningar
och problem-/ forskningsomraden. Det bor dven klargoras att syftet inte framst var att fa
nagon representativ bild kvantitativt sett utan att inhamta mer kvalitativ information. Enkaten
(se bilaga 3) bestod av 20 stycken fragor och av dessa hade atta stycken fasta svarsalternativ
och resterande tolv var oppna att svara pd. De Oppna fradgorna stalldes framst for att ge
respondenterna mojligheten att uttrycka sig sa fritt som maéjligt och anmérkningsvart manga
kommentarer gavs. Denna typ av fragor kan bidra till en djupare insikt i &mnet da respondenten
kan uttrycka sina asikter och de ar darmed anvandbara i explorativa studier som denna.

Underlaget som anvandes vid enkatutskicket var den information om turistbyraer som finns pa
ForTurs hemsida.” Av de 325 turistbyraer som fanns representerade hade 36 inte nagon regist-
rerad e-postadress. Till dessa sdndes enkéten med post. Av de 6vriga 289 sandes den elektro-
niska enkdten till 277. 12 stycken erholl aldrig enkaten da det i efterhand upptacktes att de blivit
forbisedda. Totalt kom 120 stycken svar in. Viss del av bortfallet kan bero pa att en del av
turistbyraerna enbart &r 6ppna under sommarsasongen. Enligt en undersokning gjord av
Kommunforbundet’” 1994 var da cirka 230 byraer endast sommardppna. Ingen bortfallsanalys
har genomforts.

Vidare dnskade ETOUR undersdka hur byraerna handskades med informationstekniken och
en e-postenkdt. Enkaten séndes i de flesta fall ut via e-post. Ingen pdminnelse eller ytterligare
utskick gjordes. Enkat via e-post framkallade vissa komplikationer, framférallt marktes det i att
manga returnerade sina svar utan att bifoga svarsdokumentet. Det resulterade i att en stor del
av svaren atersandes via fax men dven med vanlig postgang. Nagra av respondenterna kunde
av nagon anledning inte heller 6ppna Word-dokument innehallande enkaten. Sammanfattnings-
vis sa fungerade utskicket relativt val trots vissa brister och bor ses som en bra erfarenhet om
ytterligare enkater ska skickas ut i kommande studier. Da enkaten var aktuell vid tidpunkten for
Turistbyrastaimman gavs aven mojlighet att dar diskutera den med vissa av respondenterna.
120 svar erhdlls fran enkatundersokningen och nedan presenteras valda delar av resultatet.

4.2 Resultat

4.2.1Kon

Av 115 atersanda enkater var 89 stycken av respondenterna kvinnor och 26 stycken man. Fem
valde att inte fylla i fragan.

4.2.2 Alder

Pa fragan om alder var bortfallet sex respondenter. Svaren visar att aldersfordelningen for
kvinnorna och mannen foljs relativt val at. Medelaldern var totalt sett 40 ar och skiljer sig inte
namnvart mellan kénen; 40,6 ar for kvinnorna och 41,5 ar for mannen. Kvinnorna represente-
rar bade den yngsta och &ldsta personen i populationen, 22 ar respektive 63 ar. 54 % av kvin-
norna ar 40 ar eller yngre men enbart 43,5 % av mannen och i gruppen 30 ar och yngre
aterfinns 23 % av kvinnorna respektive 8,5 % av mannen. Typvardet var 33 ar och medianen
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lag pa 40 ar.

4.2.3 Utbildning

Respondenterna hade fyra svarsalternativ att valja pa i fragan rérande utbildning; gymnasiet,
hdgskola, yrkesutbildning och annat. Det visade sig att flera alternativ och kombinationer val-
des. D& manga felkallor kan uppsta till foljd av detta redogors enbart for den hogsta utbild-
ningen som respondenterna uppgav. Bortfallet pa fragan var fem stycken. 45 respondenter, 34
kvinnor och 11 méan, uppger att de har nagon typ av akademisk utbildning. Viss skillnad kan ses
i relation till aldersfordelningen mellan konen da medelaldern for de kvinnliga akademikerna var
38 ar och ménnens 46 ar. Den yngsta kvinnan var 22 ar medan den yngsta mannen var 31 ar.
Svaren pa det 6ppna alternativet var framst olika typer av turismutbildningar, folkhogskola,
realskola samt olika typer av pabyggnadsutbildningar. Alternativet anvandes aven till att ut
rycka mer specifikt vilket examen eller liknande som man hade.

4.2.4 Tidigare erfarenhet av turism

Fragan om respondenternas tidigare erfarenheter av turism var en 6ppen fraga. Bortfallet var
36 stycken. Nio personer uppgav att de inte hade nagon tidigare erfarenhet. Svaren har relate-
rats till olika kategorier och majoriteten av personalens tidigare erfarenheter foll inom arbete pa
turistbyra/guide samt hotell/restaurang/camping. En annan storre grupp var resebyra/resele-
dare. Erfarenheter fanns dven inom olika typer av turistorganisationer, turistforetag, flygvéar-
dinna och utbildning. Dessutom uppgavs erfarenhet fran andra branscher, eget resande samt
enbart erfarenhet av turism.

4.2.5 Antal &r i turistbyran

Den genomsnittliga tiden som respondenterna har arbetat inom turistbyran var 6,9 ar. Den var
nagot lagre for kvinnorna pa 6,5 ar medan mannens genomsnitt pa 7,8 ar. 54 % av populationen
har arbetat pa turistoyra i fem ar eller mindre och 74 % aterfinns inom intervallet 0-10 &r. De
genomsnittligt arbetade aren for de respondenter som har akademisk bakgrund ligger nagot
hogre an generellt pa 7,5 ar totalt, 7 ar for kvinnor och 9 ar for mannen. 119 stycken besvarade
fragan.

4.2.6 Arbetsuppgifter

Fragan rorande respondenternas huvudsakliga uppgifter var 6ppen och 112 stycken besvarade
fragan. Svaren delades i efterhand in i foljande tre kategorier; turistoyrachef/turistbyraansvarig,
mellanchef/assistent och informator. 42 % av respondenterna foll inom den forsta kategorin
med nagon typ av chefbefattning inom turistbyran. Dessa representerar 37 % procent av kvin-
norna men 50 % av mannen. Det &r tydligt att arbetet pa turistoyran involverar en méangd olika
uppgifter sasom information, personal, drift, marknadsféring, administration, forsaljning, bok-
ning, samordning, produktutveckling, guidning, evenemangsarrangor, utbildning och uppdatering
av information. En av respondenterna uttrycker det som att ...vara allt fran vaktmastare till
turistchef” och ett antal svar poangterar att man “gor allt”, “haller reda pa allt”, "allt!”. Det
understryker att arbetssituationen pa turistbyran ar komplex. Manga av respondenterna uppger
dessutom att de &r ensam pa byran eller ar ensam helarsanstalld.

4.2.7 Antal anstéllda

Antalet anstallda pa de representerade turistoyraerna delades upp pa helars- och sasongsan-
stallda. Bortfallet var nio respektive fyra stycken. Det genomsnittliga antalet helarsanstallda ar
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2,6 stycken per turistbyrd. Det ar dock ett fatal storre turistbyraer som drar upp medelvardet.
30 % av turistbyrderna har en helarstjanst eller mindre och 57,5 % har tva anstallda eller
mindre. Knappt tva % hade tio helarsanstéllda eller mer. Typvardet var en helarsanstélld och
medianen lag pa tva stycken. Typvardet och medianen for de sasongsanstéllda var tre perso-
ner. Medelvardet 1ag pa 3,6 stycken sasongsanstallda. 65,5 % hade tre eller farre sdsongsan-
stallda. 5 % av turistbyraerna hade tio eller fler sésongsanstéllda.

4.2.8 1-mérkning

79 av de 120 uppgav att de hade en gron markning och 33 stycken hade en blagul markning.
Sex valde att ej svara pa fragan och tva uppgav bada markningarna. Det verkar otydligt men
kan bero pa att de befann sig i en dvergangsperiod da ansokningarna till ForTur skulle fornyas.
Enligt forteckningen som anvéndes vid utskicket fran ForTur sa hade 66 stycken av de 325
blagul markning, vilket gor att andelen blagula turistbyraer som besvarat enkéaten ligger lite
hogre an vad de representerar totalt.

4.2.9 Krav paturistbyrapersonal

Pa fragan om vilka krav som stalls pa turistbyrapersonal fanns fem svarsalternativ att vélja
mellan; sprakkunskaper, kdannedom om omradet, branscherfarenhet, turismrelaterad utbildning
och andra krav. Det visade sig att flera alternativ och kombinationer valdes. Mest forekom-
mande var krav pa sprakkunskaper och kannedom om omradet. Den kombination svarsalternativ
som var absolut mest angiven var sprakkunskaper/kannedom om omradet/andra krav. Forsla-
gen pa andra krav var mycket entydiga da en majoritet pavisade onskemal pa serviceinriktad/
servicekansla. Andra forslag var datakunskap, personlighet, social kompetens, kundkansla, er-
farenhet, affarsmannaskap, turismutbildning, initiativrik, formaga att jobba i grupp och flexibili-
tet. En respondent menar att turismutbildning &r att féredra men upplever att de som har utbild-
ning kan fa ett battre/annat jobb. 115 respondenter besvarade fragan. Foljdfragan om relevansen
for de angivna kraven hade en lagre svarsfrekvens och kan bero pa att fragan liknade den
forsta. Forslag pa krav var aven har till viss del att personen skulle vara serviceinriktad och ha
sprakkunskaper men &aven att kombinationen av personal pa arbetsplatsen ar mycket viktigt.
Personkemin mellan de anstéllda betonas, bade ut mot kund och internt. Alla behéver inte
kunna allt men kombinationen av kompetenser &r relevant. Turismutbildad personal ndmndes
och det gavs forslag pa en stegvis arlig branschutbildning. Nagon menar att det ar svart att tillga
utbildad personal, speciellt sasongspersonal, och att det darmed ar svart att stalla stora krav.
Det framgar dessutom att olika krav stalls pa helarsanstéllda jamfort med de sasongsanstallda.
En menar att (arbets-) livserfarenhet, serviceanda och social kompetens &r det viktigaste. Res-
ten gar att ldra sig. En annan respondent menar att kraven kommer att bli storre i framtiden och
relaterar resonemanget till informationstekniken. Det poangteras aven att turistbyraerna bor ta
sin roll som informationsforetag pa allvar och krava utbildning i kommunikation.

4.2.10 Huvudmén och finansiering

Fragan rérande turistbyrans huvudman var 6ppen och 118 besvarade fragan. 76 personer upp-
gav kommunen som ansvarig. Kommunen ar dven inblandad i manga av de andra svars-
alternativen som gavs; kommunalt bolag (6), kommun/néring (3), ekonomisk forening (11), ide-
ell forening (5), aktiebolag (12), stiftelse (3) och enskilt firma/privat (2). Den foljande fragan
handlade om turistbyrans finansiering. Bortfallet var hogre &n den tidigare fragan och kan vara
ett resultat av att fragorna var nara forknippade med varandra. Tveklost ar det sa att kommu-
nen och kommunala bidrag ar den storsta inkomstkallan for manga av de turistoyraer som
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besvarade fragan. Det ar svart att dra nagra klara slutsatser om de svar som uppgivits da de ar
kortfattade. Resultatet visar pa att 50 stycken har uppgivit kommunala medel/bidrag och samma
antal har némnt kommunala medel/bidrag + egna inkomster/naring/forsaljning/provisioner. An-
dra svar var finansiering enbart genom forséljning/avgifter (4), privat/naring (3) och stiftelse

(1).

4.2.11 Turistbyrans uppgifter

Alternativen som fanns att vélja mellan rérande fragan om turistbyrans uppgifter var; ge infor-
mation, bokningar at kunden, sammanstélla informationsmaterial, anordna evenemang, utveckla
produkter, samordna foretag/foreningar i omradet och annat. | alla svarskombinationer var det
forsta alternativet att "ge information” angivet. | enkéten uttrycktes en énskan om att
respondenterna skulle rangordna uppgifterna vilket 84 av de 117 hade gjort. Nagra som ej hade
rangordnat svaren motiverade detta med att alla uppgifter var lika viktiga. Av de 84 stycken
som hade rangordnat svaren uppgav 64 eller 90 procent att de viktigaste uppgifterna foér en
turistbyra var att ge information. Betydligt mindre frekvent var de efterféljande alternativen
bokning och att utveckla produkter.

4.2.12 Behov for nya uppgifter

Bortfallet pa fragan var 17 och bland de 6vriga 103 ansag 46 procent att det finns ett behov av
nya arbetsuppgifter inom turistbyran. Foljdfragan om vilka dessa nya uppgifter var visade an en
gang pa att de anstallda upplever stora problem med brist pa tid, personal och andra resurser.
Brister som leder till att uppkomsten av andra uppgifter hindras. Nagon sager att de skulle
kunna arbeta med fler uppgifter om det fanns mer personal och en annan papekar att det finns
oandligt manga uppgifter och att det handlar om prioritering. De upplever att uppgifter och krav
standigt 6kar medan bemanningen upplevs som undermalig. Manga av svaren &r relaterade till
bristen pa tid. En respondent menar att turistbyran redan har manga extra uppgifter. Det upp-
levs dven som att den framtida utvecklingen kommer att skapa andra arbetsuppgifter beroende
pa vad marknaden efterfragar. Konkreta forslag pa nya arbetsuppgifter ar marknadsforing/
informationsspridning, bokning, 6kat samarbete, 1T, konferenser, destinationsutveckling, pro-
duktutveckling, kvalitetssakring, guidning, forséljning samt “uppgifter som genererar pengar”.
Forslag gavs aven att turistbyran som opartisk organisation skulle kunna ansvara for undersok-
ningar samt hjélpa till med andra organisationers informationshantering.

4.2.13 Framtidens turistbyra

Kommentarerna rérande turistbyrans framtida arbetsuppgifter och Internets paverkan var mycket
blandade. Allt fran att inga férandringar kommer att ske i turistoyrans verksamhet till att turist-
byran kommer att forsvinna helt. Skillnaderna kan ha att géra med vilken tidsuppfattning varje
person relaterar till framtiden men det &r tydligt att uppfattningarna om vad som kan komma att
handa med framtidens turistbyraverksamhet varierade stort mellan olika respondenter. En ma-
joritet menar att Internet “naturligtvis” kommer att spela (en stor) roll. Om férandringen
eller foljderna av férandringen upplevs som positiv eller negativ skiljde sig dock at. Manga ar av
asikten att turistbyran kommer att ge mer detaljerad och kvalitativ information i en mer radgi-
vande roll for turisten.

Vissa menar att Internet inte ersatter turistbyran utan bor ses som ett verktyg i dess verksam-
het. Turistbyran blir mer affarsmassig och kommer att agna mer tid at forséljning, bokning,
produktutveckling samt samordning och samarbete med olika aktdrer. Med Internet menar
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manga att broschyrerna minskar och att det ar viktigt att ha en bra hemsida da den i allt storre
utstrackning kommer att paverka manniskors resande. Genom tekniken kan turistbyran bli 6p-
pen dygnet runt. Internet innebér enligt vissa en minskad arbetsbelastning medan andra tror det
motsatta genom den uppdatering som kravs. Manga tror att behovet av "méansklig” kontakt
kommer att finnas kvar och att Internet inte kommer att ersatta turistoyran helt. Turistbyra-
personalen blir istallet experter. Nagon anser att det ar for latt att fraga genom e-post och
ifrdgasatter om de traffar alla kunder?”

Trots fokuseringen pa Internets betydelse i svaren fors dven ett resonemang om betydelsen av
framtida nedskarningar i den kommunala ekonomin, samarbete med andra kommuner, att tu-
ristoyran kommer att arbeta mer som en incomingbyra och mindre direkt mot konsument.
Kommunen ifragasatts aven som huvudman da andra krav kan komma att stallas samt att det
kan kravas ett storre intresse fran foreningar for att behalla turisterna inom ett omrade. Andra
kommentarer var att turistoyran borde ingd som informationsavdelning i ett storre samman-
hang, ansvara for hela kommunens hemsida och fungera som néringslivsutvecklare i ett om-
rade. Nya forutsattningar ger nya arbetsuppgifter och det gor att andra krav kommer att stallas
pa personalen. En respondent menar att turistbyran i dagens form inte har nagon framtid, att
den lever pa lanad tid och bor bli ett tjansteforetag. Det var 105 respondenter som besvarade
den har 6ppna fragan.

4.2.14 F6r vem &r turistbyran till

Fyra kategorier kan urskiljas pa den oppna fragan om vem turistbyran ar till for; besokare/
potentiella besdkare, boende/invanare, naringen/leverantérer och medlemmar. Manga menar
att turistbyran ar till for "alla” och av de 117 som besvarade fragan uttrycker 19 stycken det
specifikt.

4.2.15 Samarbete

Fragan rorande vilka samarbeten turistbyrderna har, pa vilka nivaer och hur de fungerar var
helt klart otydlig och svar for respondenterna att besvara. Da svaren ar oklara ar det komplice-
rat att dra nagra konkreta slutsatser av resultaten. Svaren varierar stort, vissa ar missngjda
medan andra anser att deras samarbeten fungerar bra. Majoriteten av respondenterna uppger
att de har samarbeten med andra turistbyraer, turistorganisationer och foretag pa en lokal niva.
Samarbeten ar mindre vanligt pa nationell niva men det forekommer pa regional niva.

4.2.16 Problem och mojligheter

Fragan berorde problem och majligheter for turistbyran och var 6ppen att svara pa. 28 valde att
inte svara pa fragan. Problem som namndes var framforallt resursbrist nar det géller turistbyrans
ekonomi och finansiering. Ekonomin dr dven nara kopplad till ett annat stort upplevt problem
namligen turistbyrans relation med politiker och kommun. Kommentarer som aterfinns ar ”lite
kunskap/intresse/engagemang fran politiker och kommunledning”, “oforstaende politiker” och
"en evig kamp for forstaelse fran myndigheter och enskilda”.

Liknande brister upplevdes aven i byrans relation med naringen. Det ar tydligen svart for turist-
byran att fa in information (i tid) fran naringen samt att fa allotments och provision. Hinder
upplevdes i bristen pa tid, personal och kunskap. Nagot som dessutom kan ha paverkan pa den
prioritering av uppgifter som ndmndes som problem.

Personalen hinner inte heller utbilda och fornyas sig i den takt som omgivningen férandras. Av
svaren framkom att turistbyran och dess roll borde synliggéras och tydliggoras for att ”...fa
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den status som den &r véard”. Resurser saknas till en starkare profilering men ett hinder kan
aven vara den upplevda svarigheten att pavisa konkreta resultat. Dessutom upplevdes besvar
med att kunna vara affdérsmassig i kommunal regi.

Andra problem var avsaknaden av samarbete, problem att ta betalt, sdsongsvariationer, kort-
siktighet och att manga olika aktorer stéller krav. ”Alla vill att turistbyran ska finnas men ingen
vill betala.” Brist pa teknisk utrustning uppgavs. En respondent upplevde dven problem med att
det finns for mycket information pa nétet och att besokaren ddarmed inte gar in pa byran.

Den andra delen av fragan som berdrde turistbyrans mojligheter var inte besvarad i samma
utstrackning som nar det gallde problemen. Det kan bero pa att problem och méjligheter ofta ar
néra kopplade med varandra men &ven att respondenterna upplevde fler problem an mojlighe-
ter i deras situation. Turistbyrans ekonomiska situation har onekligen en direkt paverkan pa
byrans majligheter. Vissa av svaren pavisade en mycket positiv attityd och menade pa att
mojligheterna var oandliga, speciellt da turismen ar en vaxande bransch. Mojligheter kopplades
i manga fall till Internet och den nya tekniken. En respondent menar att ”IT ger turistbyran
mojligheter att nd ut”.

En 6kad forsaljning av tjanster poangteras liksom en stravan att bli mer affarsmassiga. Nagon
ansag att byraerna skulle kunna sammanstalla, vidareforadla och salja information. Turistbyran
skulle kunna fungera som en central som skoter en allt snabbare informationshantering. Andra
maojligheter som ndmndes var produkt- och destinationsutveckling, bokningscentral och perso-
nalutveckling. Nagon menar att méjligheterna ar manga men att de aven staller hogre krav.
Manga asikter handlade om samarbete och méjligheterna for turistbyran att utveckla olika
typer av samarbete med flera aktérer. En tanke som gavs var att turistoyran kan vara ar den
framtida koordinator for olika typer av samarbete. Nagon menar att ”mojligheterna finns i
utbudet” och en annan anser att "turistbyran maste bli battre pa att sélja sig sjalv som en
intressant affar med bra kringprodukter”.

4.2.17 Kommentarer

Vissa 6vriga kommentarer gavs. Asikter framkom att arbete pa turistbyré ofta innebar lag
I6neniva, dalig status samt ar kvinnodominerat. ”Varldens basta jobb”, mycket kundkontakter
samt en positiv och meningsfull bransch var nagra positiva kommentarer. En ansag att det var
en samhallelig utmaning att utveckla turismen. Turistbyrans verksamhet kommenterades och
betydelsen av att bestamma turistbyrans roll papekades. Syftet med den lokala turistbyran
ifragasattes da globaliseringen ¢kar och turistbyran ska kunna mer om ett storre omrade. En
respondent menar att byran fungerar som en samlingspunkt och ibland som en socialbyra. En
annan namnde att samarbete enbart ar fagra ord da alla ser om sitt eget hus.

4.3 Reflektion

Sammanfattningsvis uppfyllde enkatundersdkningen sitt syfte och gav en béttre insikt for den
situation som turistbyraerna befinner sig i och deras upplevelser. Kommentarerna var manga
och de 6ppna svaren var ofta utforligt besvarade. Manga poangterar vikten av att studera
turistbyraverksamheten och ta reda pa vilken roll den bor ha. Det marks att omradet har varit
forskningsmassigt forbisett och att respondenterna i manga fall upplever det som positivt att
”...nagon tar tag i det”.

Kanslan infinner sig dock att det finns en forhoppning om att studier i omradet kan resultera i
nagon universallosning for turistoyraernas verksamhet och funktion.
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5 Intervjuer

5.1 Inledning

Tva djupintervjuer har genomforts med personer som har koppling till turistbyraer. Intervjuerna
skedde i borjan av studien for att fa en battre inblick i &mnet. Delvis strukturerade intervjuer
genomfordes och det innebar att intervjupersonen redan fran borjan vet vilka &mnesomraden
man ska diskutera. Dessa intervjuer styrs av de fragestallningar (Se bilaga 1 och 2) som ska
utforskas men varken séttet att fraga eller ordningsféljden ar bestamd i forvag.” Frageformularet
anvandes som ett stod och anpassades till radande omstandigheter och aktérer samt att nya
tillkom som en naturlig foljd av diskussioner. Intervjuerna varierade i tid, genomférdes pa
respondenternas arbetsplatser samt spelades in pa band med respondenternas godkannande.
Dessutom har kontakter tagits med eller har ETOUR blivit kontaktad av ett antal aktérer med
relation till &mnet, vilka har bidragit med erfarenheter och kommentarer. Det har skett vid
direkta moten, telefon, post och e-post. Nagra av dessa personer kontakten uppkommit genom
ETOURs forskningsledare eller VD:n pa ETOUR och kan i de fallen ses som rekommendation-
surval da det saledes &r baserat pa deras personliga och arbetsmassiga kannedom om aktorer
inom branschen.

5.2 Sammanfattning av intervju med Eva Hedenstrém 2000-10-23

5.2.1 Auktorisering

Eva Hedenstrom ar kanslichef for Forturs 1-byra som drivs pa uppdrag av Turistdelegationen.
Hon menar att de ska fungera som en resurs for turistbyraerna och ansvara for auktoriseringen
av turistbyraer i Sverige. Inforandet av det nya auktoriseringssystemet och dess krav har resul-
terat i bade positiva och negativa kommentarer. Vissa byraer har kant ett stort stod men det
finns dven de som anser att kraven ar for laga. Skyltar som visar pa auktorisation har plockats
ner da nagra inte kunnat halla kraven.

Ett positivt resultat av debatten ar att det for forsta gangen pratas om skyltningen och vad den
innebar. Den har blivit uppmarksammad pa ett annat satt an tidigare da den bara funnits till.
Diskussionen har aven hamnat pa en kommunal niva och det ar viktigt da 50% av turistbyra-
erna dgs av kommunerna och flertalet av de 6vriga till stor del drivs av kommunala medel.
Debatten om markningen har dock varit smal och forts pa en mer regional och lokal
turistorganisationsniva. Hotellen (SHR) har inte lagt sig i debatten trots en positiv installning.
Idag ar cirka 20% av turistbyraerna blagula och manga uppfyllde kraven utan problem.

Ett syfte med de skilda markningarna var att 6ka kvaliteten pa turistbyraerna. Turistbyraerna
skiljer sig mycket at och tidigare spelade det ingen roll att vissa satsade mer, for markningen
visade pd samma miniminiva. Skillnaden var svar for besokaren att se. Diskussionen runt
markningarna gick fran en femstjarnig bedomning via en trestjarnig till de slutliga tva markning-
arna. Tanken var bade att hoja nivan pa turistbyraerna samt att premiera de som satsade mer
och erbjdd fler tjanster. Férhoppning finns att alla turistbyraer sa smaningom blir blagula och
erbjuder dessa tjanster. Bakgrunden till markningarna var delvis att de trodde att turisterna
upplevde det som forvirrande att de kunde boka det mesta pa en gronmarkt byra for att pa
nasta enbart fa information. Det var ett forsok att dka kvaliteten, att fortydliga och visa pa tva
servicenivaer. Varje turistbyrd har fatt ett certifikat som visar vilken typ av byra de ar och
vilken service som de erbjuder.

Information om auktoriseringen har férmedlats framst genom pressmedelanden och annonser.
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Dessutom har information givits till alla branschorganisationer och olika ambassader. Det &r
forsta aret och det handlar om att fa ut information pa ett effektivt satt inom en viss budget.
Markningen ska arbetas in och turistbyraerna har under tidigare ar haft ett antal olika
auktoriseringskontrollorgan som gamla Sveriges Turistrad, Styrelsen for Sverigebilden, Turist-
delegationen och nu F6rTur. Informationen upptécks allt eftersom av turisten men lases inte av
alla. Informationen ska aven na igenom nyhetsbruset.

5.2.2 Turistbyrastamman

Turistbyrastamman arrangeras arligen av ForTur och Eva menar att det ar viktigt for att traffas
och diskutera. Ar 2000 &r det fjarde aret stimman genomférs och den kommer att fokusera pa
bestallning, leverantdrsavtal, resegarantier, moms, kundservice och liknande. Programmet &r
till stor del baserad pa utvardering av tidigare ars stamma. Malgruppen (turistbyraanstallda) ar
tydlig &ven om vem som helst far deltaga. Uppslutningen ligger runt 200 personer och ForTur
forsoker att halla deltagaravgiften nere for att mojliggéra medverkan och fa sa stort deltagar-
antal som mojligt.

5.2.3 Funktion

Turistbyrans huvudsakliga uppgift ar att de bor hjalpa besokare med att finna det den soker.
Besokaren kan i sin tur vara bade lokalinvanare och turist. ForTur har tagit fram ”Ta kontroll
Over din egen verksamhet” som &r en handbok for affarsplanering skraddarsydd for turism-
foretag, Den kan ge en hel del om byréaerna orkar arbeta igenom den. Den skickades inte ut till
alla byrderna utan ett femtiotal bestalldes. Handboken &r ett forsok att hjélpa turistoyraerna till
att fundera pa sin egen verksamhet och vad de ska syssla med. Den benamns inte som afférs-
plan da den latt skulle kunna relateras till att tjana pengar. Nagot som en turistbyra enligt Eva
inte alltid kan gora. Det handlar istallet om vilka andra satt de kan tillfredsstélla naringen och
besokaren.

Det ar manga aktorer som stéller krav pa turistbyraerna, inte minst dess huvudman och na-
ringen. Konflikt kan uppsta latt for byraerna att “tjana pengar - inte tjana pengar — maste tjana
pengar”. Det ar viktigt for turistbyran att inte stota sig med andra och att de inte konkurrerar
med privata verksamheter da det kan skapa konfliktsituationer. Hon tror att turistoyran mer och
mer kommer att likna en resebyrdverksamhet dar man kommer att kunna ta betalt for sin
kunskap. Besokaren kommer att hdmta mycket av den vanliga informationen via nétet. Turist-
byran forknippas med en bank som har automater for uttag och insattning och vill kunden
"vidare” sa far man satta sig och prata med sin privata radgivare. Radgivningen kommer man
nog att kunna ta betalt fér, men broschyrer maste fa vara gratis. Det kravs mer affarsmassig-
het i turistbyraverksamheten men hur langt det ar méjligt ar svart att saga.

Det finns en forstaelse for att turistbyran kan kanna sig hotad av Internet da den mesta infor-
mationen som finns tillgdnglig dar & densamma som i broschyrerna och att kunden darmed inte
behover besoka byran. "Hur ska da pengar kunna tjanas?” Besokaren maste komma in pa
byran for den mer personliga och skraddarsydda radgivningen. Eva tror att det skulle finnas
mycket tydligare kravstallare om byraerna sjalva var privata/personliga radgivare. De skulle
vara mycket tuffare mot sina leverantérer men skulle dven fa en annan konsumentkannedom.
Manga verksamheter har pa senare tid forandrats till att konsumenten gor mycket sjalv men far
mer specialiserad hjélp vid behov.

Rorande kraven pa personalen sd kommer nog sprakkunskaperna vara pa dagens niva, men
dessutom kommer krav pa att ha formagan att salja . Idag ar fokus pa att informera. Personal-
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fragan bor ses i relation till arbetsmarknaden totalt och turistbyrapersonal har generellt daligt
betalt utifran de krav som stélls. Det kan vara svart att motivera varfor personer ska valja
turistbyran framfor ett vélbetalt helarsbaserat arbete inom nagon annan naring. Det finns risk
for att det kommer att bli svart att rekrytera i framtiden och att antingen sa maste kraven
sénkas och internutbildning tillampas eller 16nen hojas.

Mest sannolikt kommer personalen att utbildas internt da de finansiella resurserna ar bristfal-
liga. Foregdende sommar var det svart att fa personal pa vissa stallen, nagot som &ven visar pa
attraktivare alternativ pa arbetsmarknaden. Situationen ser ju sjalvklart annorlunda ut vid en
lagkonjunktur. Eva drar paralleller med hotell- och restaurangbranschen och tror att andra
incitament maste till nar inte I6nen ar konkurrenskraftig. Hon menar samtidigt att hon &r inte
personen att 16sa detta. Det handlar &ven om var man arbetar da man antagligen stannar langre
dar alternativen ar farre. Turistbyrdarbetet ar en typisk kvinnoarbetsplats. “Taket” nas ganska
fort och det ar svart att komma vidare. Inom den "manliga varlden” finns ofta en rad specialis-
ter med olika titlar medan man pé kvinnliga arbetsplatser ar ungefar detsamma, "alla ar sjuk-
skoterskor”. Eva tror att det &r viktigt att funktionerna blir mer specifika for att hoja statusen
och gora positionerna attraktivare. Satta namn pa olika befattningar.

Problem upplevs dven med den kommunala situationen som gor det svart att planera.
Sasongsvariationerna spelar ocksa roll, manga tror att det inte finns nagot att gora pa vintern.
Turistbyraanstallda saknar uppskattning for arbetet pa turistbyran fran dess intressenter. Eva
aterkommer till betydelsen av att gora en affarsplan for att kunna paverka huvudmannen pa ett
strukturerat satt. Visa pa vad turistbyran gor och bidrar med till kommunen och dess invanare
men dven mot naringen. Eva menar att det finns manga satt for turistbyraerna att bli uppmark-
sammade sasom en kaxigare attityd och matning. Dessutom ar det viktigt att anlaggningar far
reda pa att gasten fatt tipset fran byran och vice versa for att de ska kunna vérdera betydelsen
av byran pa orten.

Eva tror att turistoyraernas samarbete med lokala/regionala turistorganisationer till stor del ar
beroende av dem sjalva. Den lokala organisationen har ofta bred information om bade omradet
och gaster. Att bygga upp ett samarbete pa nationell niva gar sékert, men det finns inte idag.

Eva menar att det knyts mycket kontakter under turistbyrastamman men att olika byraer har
kommit olika langt i sin utveckling. Fortur jobbar inte direkt mot de lokala/regionala organisatio-
nerna men tipsar daremot om massmediala kontakter vid olika tillfallen. Eventuella métningar
som gors i varierande grad av byraerna behalls av dessa. Eva menar att hennes tid inte ska ga
till att ssmmanstélla dessa om det inte finns ndgot intresse fran nagon att ha dem. Det ligger i
byraernas eget intresse att ta kontroll 6ver verksamheten och det kan inte tvingas pa nagon.
Hon vet inte om privata turistbyraer kan vara nagot alternativ men turistbyraerna far inte missa
"taget” (samhallsforandringen). Nya besokare kommer med nya krav och ett sétt att utvecklas
kan vara att finslipa auktoriseringskraven.

Dokumenterad historik rorande turistoyraerna i Sverige har varit komplicerad att finna. Tidi-
gare ars uppgifter fran ForTur kan aven vara svara att fa eftersom informationen standigt
uppdateras samt tas bort nar turistbyran inte langre ar auktoriserad. Alla byréaer uppdaterar sin
egen databas och har tillgang till Internet eftersom det &r ett krav enligt auktoriseringen. For
vissa av de sasongsoppna byraerna kan uppdateringen goras av en helarsoppen turistbyra i
samma kommun men personalen maste ha tillgang till Internet. Det betyder dock inte att all
personal maste ha tillgang till e-post. Det ar oftast de mindre byraerna som saknar uppkoppling.
Ett antal byrder har &nnu inte ndgon e-postsadress fast Eva poangterar att det under 1999 har
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oOkat stort. De blagula byraerna maste aven erbjuda tillgang till Internet till besokaren. Byraerna
ska meddela forandringar till Fortur som uppdaterar sin turistbyraforteckning regelbundet.

5.2.4 Framtid

Eva tror att viktiga fragor rorande turisbyraerna och dess verksamhet i framtiden kommer att
handla om; ekonomiska aspekter, hur turistbyran kan sta pa egna ben, brist pa langsiktighet,
kommunala bidrag, affarsplan, minskad budget — farre arbeten, betydelsen av en turistbyra,
samarbete, affarsméssighet och samhéllsutvecklingen.

5.3 Sammanfattning av intervju med Bibbi Hégbom 2000-10-23

5.3.1 Auktorisering

Bibbi Hogbom ar turistchef i Ostersund och en av medlemmarna i ForTurs styrelse. Hon menar
att auktoriseringen har inneburit att turistoyraerna har varit tvungna att se 6ver sin verksamhet
och ta stéllning till den. Det har inte bara varit viktigt for diskussionen med kommunerna utan
aven for personalen som jobbar pa turistoyran. Auktoriseringen ar aven ett sétt att paverka
finansiarer da specifika krav som stalls pa byraerna kan presenteras. Vad ar det som sager att
en kommun ska ha en turistbyrd? Den blagula markningen &r aven ett led i att turisten inte
langre reser inom kommungranserna utan turistbyran ska folja gasten genom landet. Det &r bra
att fragorna aktualiseras genom ForTur och att nagon har ansvar for dem. FOrTur jobbar framst
inte som debatt6r utan mer konkret mot turistbyraerna. Bibbi menar att det &r positiv att manga
redan forsta sommaren har reflekterat 6ver den blagula skyltningen men att skyltarna i sig inte
har sa stor betydelse utan att det &r innebdrden som ar viktig for att fa igang diskussionen. Det
gar inte langre att bara kryssa i formuléret for respektive mérkning och inte leva upp till det.

Arbetet med att lyfta turistbyrans betydelse och uppgifter diskuteras ofta. Hur ska turistbyran
bli I6nsam? Hur ska pengar kunna tjanas? Ska sortimentet for forsaljningen utékas? I resone-
manget kommer aven fragestallningen om vad det innebar att vara en turistbyra. For att fa till
stand attitydforandringar hos politiker maste man enligt Bibbi borja i ratt ande och uthilda poli-
tikerna sa att de far kunskap om vad en turistbyra egentligen gor samt borja argumentera
varfor de ska finnas. Turism ar daven valdigt svardefinierat och terminologin ar inte alltid speci-
ellt val anvand i dessa miljoer. Bibbi anser att det &r bra att diskussioner borjat foras om turistbyrans
roll och att den blir alltmer uppméarksammad.

Turistbyraerna besitter en enorm kunskap och de far standig feedback fran olika aktorer som
kan kompletteras med marknadsundersokningar. Personalen maste satta mera krav och ta for
sig mera. Det finns behov for kompetensutveckling, bade tekniskt och personligt. Pa en turist-
byra handlar det mycket om individen och dess kompetens och darigenom kan verksamheten
bli sarbar. Det handlar om att man som anstalld far vara "specialist” pa ndgot men dven besitta
allmankunskap. Det upplevs som negativ att kostnaderna for utbildning hela tiden maste vagas
vem mot som ska fa aka nar "alla” kan aka i andra branscher. Bibbi namner turistbyrastamman
som enbart en mindre del av turistbyrapersonalen far maojlighet att delta i och menar att det
visar pa vad huvudméannen anser om utbildning.

5.3.2 Funktion

I:et star for manga olika saker och turistbyrans uppgifter varierar stort byraer emellan, bade
inom lanet och inom landet. Bibbi menar att turistbyraerna i ett turistiskt lan som Jamtland helt
Klart & en kommunal angeldgenhet och har en speciell typ av infrastruktur. Likaval som man
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tillgodoser vagskyltning sa bor det finnas basfinansiering av en turistbyra. Ett stéalle dar sakligt
neutral information ges om vad som erbjuds i ett omrade och med en grundfinansiering som de
privata foretagen inte &r intresserade att sta for. Finns det daremot en bra fungerande turist-
byra kan de medverka i andra delar.

Bibbi &r tveksam till privata turistbyraer, ”varfor skulle man vilja 6ppna en turistbyra?” och
menar att det ar viktigt for ett omradet att det finns en aktor som haller i allting. For en turist-
byra som ska ta betalt av turisterna kan det vara svart att vara helt informationsneutral, manar
Bibbi. Det kan bero pa hur vl utvecklad en destination ar men Bibbi har annu inte sett nagot
bra exempel och upplever inte heller nagon konflikt eftersom de tar in alla. Deras uppgift ar att
ge information om vad som finns att géra men nar de gor storre séljatgarder sa ska naringen
vara med att betala. Det diskuteras idag om vilka system som ska anvéndas men "neutralitets-
metoden” ké&nns fortfarande bast.

5.3.3 Turistbyran i Ostersund

Ostersund har valt att ha en huvudbyré som ansvarar for att samla in och uppmuntra till att ge
information. De forsoker istallet samarbeta med flera aktorer och det beror pa bade ekonomi
och prioriteringar. Turistoyran &r den naturliga knytpunkten for hela lanets byraer da det ar
lanets centralort. De jobbar med att fa bort kommuntankandet och att i stérre utstrackning
rekommendera varandra. Turistbyran har skapat en faktabank med lansinformation dar alla
kontakter samlats och informationen anvénds bade for internt och externt bruk. Bibbi tycker att
det ar trakigt att inget gemensamt system ar bestamt for Sverige.

Stdrsta problemet ar fa information fran turistnaringen och det handlar om att driva pa néaringen
som annars oftast stannar i ett mer kortsiktigt arbete. Bibbi papekar att den faktainformation
som arbetas med ar for nasta sasong. Genom information kan turistoyran fa besokare att
komma hit och da gar det 6ver i salj. Gransen mellan informations- och séljfunktionerna ar
valdigt diffus. Ostersund har bestamt sig for att vara séljinriktad och att det forpliktar att hon
som chef ser till att personalen kommer ut och ser vad som kan saljas. Pa vissa stallen finns
fortfarande personal som inte varit runt i sina omraden. Nagot som kan bero pa exempelvis
personalomséttning, prioritering, storlek och drivkraft hos personalen. Turistbyran far emellanat
ga bakvagen och kreera marknader som vid forsaljning av lokala produkter. Turistbyran kan
konkretisera idéer pa ett annat sétt da de ar en lank mellan leverantorer och kunder.

Turistbyran i Ostersund saljer bade kompetens och utbildning genom férelasningar externt och
till andra turistbyraer. For turistbyran i rollen som konsultbyra ar det viktigt att halla isar vad
som ska vara gratis eftersom byran &r finansierad av samhallsmedel. Vad det &r i férelasning-
arna som de kan ta betalt for och vilket arbete som laggs ned. Turistbyrdn maste aven ta
hansyn till andra foretag som arbetar med samma sak. Byran har hallit pa med marknadsana-
lyser i fem ar och de har en bra koll pa hur marknaden ser ut och har férandrats. Det handlar
om hur destinationen utvecklas och vilken marknad den har. Analys och marknadsundersok-
ningar &r viktigt och det gar att salja uppgifterna vidare till intresserade aktorer. Det ar dven
viktigt att avtal skrivs med turistbyrans leverantorer sa att de far erséttning vid rekommendatio-
ner eller forsaljning.

Manga menar att turisten inte gar in pa turistoyran nar de reser och det stammer i vissa fall men
bevisligen s& har turistbyréan i Ostersund 4nda 120 000 turistkontakter per ar. Bibbi menar att
om inte de tas om hand pa byran sa kan hur mycket kraft som helst laggas pa annonser och
liknande. Mottagande och omhandertagande ar det centrala for turistbyran. Helt andra krav
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stalls idag jamfort med nagra ar sedan da kunden inte langre accepterar vad som helst nar den
kommer in pa en turistbyra. Informationssystemen gor att det inte gar saga att de inget vet.
Tekniken finns for att vara professionell men med tekniken féljer ménniskan som forser syste-
met med information. Det gléms ofta bort i dagens IT-resonemang. Internet anvands ofta i
diskussionen om turistbyran bor finnas eller inte.

5.3.4 Framtid

Den stora forandringen de senaste aren ar att fokus har forflyttats fran omraden till teman.
Fran att handlat om ren information har det gatt till produktutveckling tillsammans med olika
entreprendrer. Darigenom kommer séljfunktionen in och turistbyrans verksamhet ar helt plots-
ligt marknadsmassig, provisionsbaserad samt att ndringen satsar pengar. Situationen for fram-
tida utveckling skiljer sig mycket mellan olika omraden.

Internets framfart &r stor men den storsta marknaden i Ostersund kommer fran naromradet
och Norge. Anvandningen av natet 6kar men inte dramatiskt. De aldre malgrupperna &r inte
anvéndare pd samma sétt som exempelvis for destinationer som Are och Gotland. Det &r stor
skillnad om man jamfor destinationer och kundgrupper emellan. Det &r ddremot viktigt att hela
tiden félja med utvecklingen och att ha informativa sidor som i forsta hand inte &ar forséljning.
Nar det galler turistbyraernas bokningsfunktion, via Internet, maste kostnader for systemet
réknas in. Bibbi menar att de inte har de volymer som det kravs for att det skulle bli 16nsamt.
Det skiljer sig dock for olika omraden.

5.4 Sammanfattning av intervjuer med 6vriga

Det har varit ett stort intresse for arbetet och en mangd kommentarer och forslag har erhallits
fran olika aktorer med anknytning turistbyraverksamheten. Arbetet/ETOURs projekt upplevs
som ett bra initiativ och det uppskattas att nagon tar tag i det. Forslag om att bolla idéer,
kontakter eller méjlighet till ytterligare information har erbjudits vid upprepade tillfallen. Onskan
finns dven om att fa ta del av materialet och resultatet.

5.4.1 Funktion

Manga av kommentarerna berdr turistbyraernas roll. Den upplevs vara otydlig, men for den
delen inte oviktig. Byraerna fungerar ofta som spindeln i natet och som med kunskap om hela
destinationen formedlar objektiv information. Nagon anser att turistoyran bor driva turismens
intresse i den kommunala apparaten, samla in information, sammanstélla statistik samt mark-
nadsfora omradet. Byraerna ska klara av en mangd arbetsuppgifter med, vad som upplevs
som, en bristfallig budget. Allehanda fragor forekommer och en byra uppger att deras motto ar
att kunden ska fa svar pa sina fragor. Det de inte vet tar de reda pa. Att otydligheten ar
problematisk for hela verksamheten &r inte speciellt konstigt och forklaras av en person som att
turistbyran har en oidentifierad roll i naringen men aven ofta en oklar roll i kommunerna. Vikten
av att bestamma turistbyrans roll poangteras speciellt da byran borjat ifragasattas genom utta-
landen som "varfor ska kommunen subventionera och finansiera turistféretagarnas marknads-
foring nar de inte gor de med andra foretag?” Kommentarer som ”...forstar ej vikten av
turistbyran...” ar aterkommande.

5.4.2 Kommersialisering

Den kommersiella turistbyran &r ett frekvent debatterat &mne och nagon anser att det kan
diskuteras pa vilket satt turistbyran ar och ska vara kommersiell. Forslag ges pa att byran
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kanske bor sta pa flera kostnadsbarare. Turistbyran besitter en hdg kompetens men har stora
svarigheter att ta betalt for den. Kompetensen kan mojligtvis kunna séljas om en specialresa
gors pa uppdrag eller liknande. Visst samband tros finnas mellan ju mer kompetent byran/
personalen blir desto stérre kommer méjligheterna till forsaljning att vara. Andra forslag till
medfinansiering som ges &r olika typer av samarbetsprojekt med ndringen. En av kommenta-
rerna ar att foretagen enbart ska rekommenderas om de ar samarbetspartners. Samarbetet ska
vara helhjartat och bor byggas upp mera i detalj. Samme person menar att det inte &r nagon risk
med byrans objektivitet eftersom det kommersiella d&nnu inte &r riktigt utvecklat. Agaren av en
privata turistbyra upplever att de inte accepteras i systemet.

5.4.3 Framtid

Manga av diskussionerna har berort vilka krav som kommer stéllas och vilken roll som turistby-
ran ska ha i framtiden. En respondent poangterar att det &r viktigt att fora ut information pa
bredden och ha en bra mottagningsapparat pa en destination. Den nya tekniken ar viktig och
byran blir allt mer datoriserad. Turistbyran blir helarsoppen.

En annan person ser turistbyran som professionell, virtuell och kommersiell. Framtidens turist-
byra kommer att vara paverkad av ett nytt konsumentbeteende. Kunden kommer i allt storre
utstrackning veta vad de vill ha for information. Informationshanteringen kommer att forandras
och kunden blir bade inlamnare och mottagare av information. Turistbyran kommer inte bara
forse kunden med information utan dven bearbeta informationen genom marknadsundersok-
ningar och statistik. Om byran ska halla en viss kvalitetsnivd kommer det att kravas utbildning
och kompetent personal. Betydelsen av personalutbildning och inte minst Internetutbildning
betonas.

5.4.4 Forslag pa studieomraden

Forutom vikten att bestamma turistbyrans roll namns &ven andra omraden som férslag pa
fortsatta studieomraden. Exempelvis ifragasatts vitsen med en turistbyra i varje kommun i och
med globaliseringen. Privata kontra kommunala turistoyraer bor undersokas for att se om och
hur deras verksamhet skiljer sig at. Ett annat omrade &r inneb6rden av de olika skyltningarna.
Vilken service ges av respektive skylt och halls verkligen kraven. Uppfattningen ar att det finns
mojligheter till standardisering och kvalitetsforbattring av manga delar inom turistbyra-
verksamheten. Det bor undersokas hur privat kontra kommunal turistbyraverksamhet skiljer
sig at. Avslutningsvis betonas tydliga ansvarsomraden for vad som ska goras eller inte, priori-
tera och vaga valja bort, inrikta sig och bli proffs pa nagot omrade, hitta Iosningar pa hur och
vad som kan tas betalt for, fa omgivningen att se pa turistbyran som en tillgang och ansla en
riktig budget.
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6 Utvecklingsprojekt

6.1 Inledning

Ett resultat av arbetet med forstudien &r att det bland landets turistbyraer pagar vissa insatser
och projekt som syftar till att pa olika satt utveckla byraernas verksamhet. Férutom de utveck-
lingsprojekt som identifierades var det sannolikt att anta att ytterligare projekt pagick pa andra
platser och darmed borde undersokas. En uppfoljningsundersokning genomfordes darfor i ma-
nadsskiftet maj och juni 2001. Syftet var framforallt att fa information om turistbyran medver-
kade eller planerade att medverka i nagon typ av utvecklingsprojekt/-arbete eller inte. Detta for
att fa en bild av hur utbredda utvecklingsprojekt var i den har miljon. Inte minst med tanke paen
tilltdnkt fortsatt studie i projektet som just berér forandringsarbete (se kapitel 9). Mer detaljer
onskades aven erhallas genom féljdfragorna som berdrde vad projektet handlade om, vilka
andra aktorer medverkade, vilken resurs som kravdes och varifran initiativet till projektet kom.
Avslutningsvis tillfragades respondenterna om deras syn pa hur deras turistbyra borde utveck-
las.

Forfarandet vid undersékningen liknade det vid den tidigare enkatundersékningen och underla-
get som anvandes var detsamma. Informationen var dock uppdaterad. Frageformularet (se
bilaga 4) som i huvudsak bestod av 6ppna fragor skickades till totalt 339 adresser. Liksom vid
utskicket vid den tidigare enkatundersokningen sandes fragorna framst ut med e-post. 29 av
dessa returnerades med hanvisning till felaktig adress/ingen mottagare. 30 stycken sdndes med
vanlig post da e-postadress saknades. 77 svar erh6lls och av dessa var 11 stycken fran byraer
som fatt fragorna med post. Sannolikt har aven de sasongs6ppna byraerna haft stérre mojlighet
att deltaga da de flesta borde ha 6ppnat vid tidpunkten for utskicket. Svarsfrekvensen var dock
inte lika hog som vid enkatundersdkningen men man bor vara medveten om att byraerna befin-
ner sig i en intensiv period och att de kanske inte prioriterat att svara pa fragorna. Nagot som
vissa av respondenterna dven har uttryck i sina svar. Generellt representerar byraerna allt fran
ansvariga for stérre omraden till mindre kontor. Svaren varierar dven i utforlighet och detaljer
men liksom i den tidigare enk&tunderstkningen har respondenterna évervagande varit mycket
tillmotesgaende. Nedan foljer delar av resultatet for underskningen.

6.2 Resultat

6.2.1 Medverkan i utvecklingsprojekt

Cirka halften av turistbyrarna uppger att de inte medverkar i nagot specifikt utvecklingsprojekt
medan de 6vriga deltar eller planerar att deltaga. Férdelningen av de jakande svaren som i
dagslaget medverkar i projekt &r tva tredjedelar av gruppen. Av de som svarat nej har nagra
kommenterat att det ”...pagar standiga forandringsarbeten...”, ”...I6pande forbattringsar-
beten...” och ”...stravar efter att hela tiden utvecklas...”. Elva stycken av postutskicken
returnerades; en av dessa genomforde projekt, tva planerade projekt, sex svarade gjorde det
inte” och pa de resterande tva bedrevs inte langre nagon turistbyraverksamhet.

6.2.2 Projektets syfte

Om man ser mer ingaende pa typen av utvecklingsprojekt skiljer de sig stort at, vilket aven
uppfattningarna gér om vad som var och en bedémer som ett utvecklingsprojekt. Man kan
grovt dela in projekten i tva grupper. En grupp som syftar till att utveckla turismen i ett storre
omrade sasom lan eller kommun. Nagra av dessa projekt efterstravar att samordna turistbyraerna
och/eller andra aktorer i omradet samt belysa turistnaringens betydelse. Vissa ar EU-projekt av
varierande langd.
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Den andra gruppen utvecklingsprojekt involverar mer konkreta uppgifter och malsattningar.
Bokningssystem och gemensamma informationsbaser for extern och intern anvandning. Ex-
empelvis fokuseras arbetet pa utveckling av verksamheten, marknadsforing, information, for-
séljning, kvalitetssikring och personalkompetens. Okad utbildning, arbete med attitydférandringar
och medborgarservice samt att affarsplanera verksamheten. Nagon namner att de ska bli min-
dre "kommunala” och nagra ska ldggas ut pa entreprenad. Sjalvklart utesluter inte nagon av
grupperna den andra.

6.2.3 Drift och initiativ

Projekten uppges framfarallt drivas i egen regi, tillsammans med andra aktorer sasom regionala
turistorganisstationer, kommun och/eller naringslivet i omradet. Frekvensen &r relativt jamt for-
delade Gver de olika akt6rerna. Nagra uppger att de har anlitat konsultforetag som ansvarar for
driften. Initiativen till att projektet iscensatts kommer i de flesta fallen fran turistchefen, turist-
byran eller fran nagon avdelning pa kommunen. | vissa fall namns den regionala turist-
organisationen. Att initiativet kommer fran representanter fran naringen verkar vara mindre
forekommande. Nagra av projekten har dven tillkommit som ett resultat av tidigare projekt
samt av olika samarbetsgrupper.

6.2.4 Aktorer och resursinsats

Medverkande aktorer ar redan namnda aktorer i olika konstellationer sasom turistbyraer, kom-
muner, turistorganisationer, turistforetag och konsulter. Liksom nér det handlar om syftet med
projektet kan man utifran de medverkande aktorerna se tva kategorier som &r mer forekom-
mande. Det ar séllan sa att alla aktorer ar representerade i projekten. Det handlar relativt ofta
antingen om projekt tillsammans med andra turistbyraer eller med fler aktérer med naringen
representerad pa en kommunal niva. Uppgifter om vilken resursinsats projektet kraver var
svarare att erhalla. Nagot som mycket val kan bero pa svarigheten att berdkna de satsade
resurserna men aven pa okunskap vad som faktiskt satsas. Det kan &ven vara sa att man inte
ar sa angelagen att dela med sig av informationen. Kommentarer gavs som ”Det ar svart att
precisera men det blir mycket pengar”, ”Svart att avgéra.” och ”Det vet jag inte men det
kréaver ganska mycket tid.”. | vissa fall har bade siffror och antal timmar angetts och &ven de
uppgifterna visar pa stora variationer i projektens omfattning. Antalet storre projekt som namnts
ar dock fler an de sma.

6.2.5 Turistbyrans utveckling

Svaren pa fragan hur respondenterna ansag det vara mest angeléaget att utveckla turistbyran
var detaljrika. Endast ett fatal uppgav évergripande svar om omradets utveckling medan majo-
riteten gav konkreta forslag pa omraden. Absolut mest forekommande var forslag som kan
kopplas till personal, sdsom kompetensutveckling och utbildning. Kontinuerlig utbildning av
turistbyrans personal anses nodvandig. Tre andra omraden &r affarsmassighet, samarbete och
marknadsforing. Man 6nskar skapa en mer inkomstbringande verksamhet for att ”sa sma-
ningom” fa en ”16nsam” turistbyra. Nagon menar att de inte langre kan forlita sig pa kommu-
nala bidrag och maste darfor bli alltmer sjalvforsorjande. Samordning och samarbete anses
aven vara av betydelse bade pa den egna byran och inom néringen i omradet. En forbattrad
marknadsforingsfunktion efterfragas.

Exempelvis bor det skapas speciella handlingsplaner for marknadsforing, den bor vara mer
riktad mot turisten samt i relation till den nya tekniken. Ett antal respondenter ndmner att verk-
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samheten maste definieras och att en klarare ansvars- och funktionsfordelning bor faststallas.
Det betonas aven att turistbyrans utveckling ar beroende av den utveckling som sker generellt
inom besdksnaringen. Bokningsfunktion/-system, information, teknisk utveckling, ekonomiska
resurser, produktutveckling, kvalitetssakring, serviceniva, kundinriktning, destinationsutveckling,
erfarenhetsutbyte och tillganglighet ar andra omraden som namns i samband med vad som
anses vara av relevans vid utvecklingen av turistbyran.

6.3 Reflektion

Ett samband kan ses mellan projektens syfte, i vilken regi de drivs och vilka aktdrer som med-
verkar. Projekten som syftar till utvecklingen av turismen i ett omrade pa ett mer dvergripande
plan drivs ofta i regi av kommunen eller omradets turistorganisation och involverar aktorer fran
flera olika grupper. Projekten med mer konkreta malsattningar ar ofta mindre i omfattning och
berdr farre aktorer. Det &r dock vart att betona att initiativet, oavsett projekt, sallan uppges
komma fran naringen. Det &r aven tydligt att vissa enskilda personer har paverkan pa turistoyrans
utveckling. Nagon namner att det hander mycket pa “deras” byran da de har en dynamisk
chef. Manga erbjuder dven méjligheten att ta kontakt for ytterligare information.

I $ vwWw.etour.se I

35



[ TURISTBYRAN | DET TURISTISKA PRODUKTIONSSYSTEMET IS

7 Sammanfattande nulagesbeskrivning

7.1 Turistbyran som en del av ett system

Det ar av betydelse att poangtera att turistbyran &r en del av ett system med andra aktorer som
byran paverkar men framforallt paverkas och &r beroende av. Att enbart fokusera pa turistby-
ran utan att se i vilket ssmmanhang den verkar har mindre relevans. | modellen nedan presen-
teras vissa av de aktorer som pa olika satt har relationer med turistbyran med syfte att visa pa
komplexiteten i systemet. Modellen ar baserad pa den information som erhallits under studiens
gang och sjalvklart varierar aktérerna mellan de olika byraerna. Under arbetet med studien ar
det framférallt kommunen och néringen som har berorts.

Nationella Regionala Lokala
Tur.org. Tur.org, Tur.org.
Kommun Myndigheter

Foreningar/ Néring/
Organisationer Turistbyra Producenter

Finansidrer/
Andra Turister/ ForTur,
Turistbyraer Besokare I-byra

Huvudmin
Figur 2 Turistbyran och dess omgivning (Egen)

Ortsbefolkning

il

7.2 Relationer

Det finns Klara brister i systemet, inte minst nar det géller roll- och ansvarsfordelning samt
malsattning for turistoyrans verksamhet. Kravstallarna & manga och det verkar vara legitimt
att klaga och stalla krav pa turistbyran. Byraerna far darfor ga balansgang for att inte stota sig
med ndgon. Kraven och forvantningarna varierar och de verkar inte allfor sallan vara outtalade
da tydliga brister i kommunikationen kan pavisas.

Resultatet visar pa missnoje hos turistbyraerna i relationerna med vissa av aktorerna. Framfor
allt galler det med kommunen samt med néringen. Kommunerna upplevs visa lite kunskap,
intresse och engagemang for turistbyran och dess verksamhet. Kommunen &r i de allra flesta
fall huvudman, ensam eller i varierande konstellationer med andra aktorer och deras sarstall-
ning nar det galler finansieringen av turistoyraernas verksamhet &r betydande. Aven om brist i
engagemang patalas sa innehar kommunerna genom rollen som finansiar onekligen en stark
maktposition nar det galler turistbyraernas funktion och utvecklingsmojlighet. Brist pa resurser,
tid, personal och forstaelse ar problem som namns aterkommande och vissa byraer beskriver
tillvaron som en standig kamp for 6verlevnad. Nagot som aven paverkar fokus och prioritet pa
de "egentliga” arbetsuppgifterna. En undersdkning av Svenska Kommunférbundet visar dock
pa att turistbyran anvands som ett konkret kriterium i bedémningen av om en kommun satsar pa
turism eller inte. Kraven pa affarsmassighet okar men det upplevs vara komplicerat for turist-
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byran att genomféra i kommunal regi och kommunen ifragasatts av vissa som huvudman i
framtiden.

Liknande brister finns &ven i relationen till ndringen som producerar de turismprodukter som
byran ska informera om. Det ar framforallt svart att fa in uppgifter i tid. Det har sedan tidigare
pavisats att det hor till ovanligheterna att naringen ar engagerad i driften av turistoyran vilket
bekraftas av den har undersokningen. Nagon menar att turistbyran intar en padrivande roll och
att naringen skulle ha kortare framforhallning om det inte vore for dem. Turistbyran innehar
kontakten mellan leverantorer och kunder och kan darmed konkretisera idéer pa ett annat satt.
Det ar dock tveksamt om den hér koordinatorrollen fungerar speciellt lyckosamt idag men den
ar onekligen nagot som efterstravas da den namnts i olika sammanhang under forstudien.

Vilka samarbeten turistbyraerna har, pa vilka nivaer och hur de fungerar har varit mindre klart
att tyda. Asikterna varierar dock, vissa ar missnéjda medan andra anser att deras samarbeten
fungerar bra. Nagon papekar att samarbete bara ar en illusion och att i verkligheten ser alla
bara om sitt eget hus. En 6kad grad av samarbeten kan dock ses i relation med de utvecklings-
projekt som genomfors pa olika platser. Har namns kommuner, naringen, konsulter, regionala
turistorganisationer och andra turistbyraer beroende pa samarbetenas syfte och omfattning.
Samstammighet kan dock ses i uppfattning om att det finns ett behov for att forbattra och oka
graden av samarbeten pa olika nivaer for en framtida 6msesidig positiv utveckling.

7.3 Funktion

Otydligheten rérande turistbyraernas funktion &r stor och det har patagliga effekter for den
dagliga verksamheten. Onskan om att turistbyran och dess roll bade tydliggérs och synliggérs
&r uppenbar. Vissa har férhoppning om att en universallésning ska presenteras for vad en
turistbyra egentligen ska géra. Nagot som sjalvklart skulle underlatta men det handlar sannolikt
till stor del om att varje enskild turistbyra sjalv maste besluta vad just de med sina forutsatt-
ningar och samarbetspartners bor och ska gora. Nagon "best practice” har inte funnits och
nagot riktigt bra exempel kan inte heller presenteras. Den Nyzeelandska organisationen for
turistbyraer namns dock vid vissa tillfallen som forebild.

Det finns ingen arbetsbeskrivning for vad en turistbyra ska eller bor gora. Uppgifterna varierar
i forhallande till typ av omrade och malgrupper da olika turistbyraer fungerar pa olika satt
beroende pa milj6 och forutsattningar. Det &r inte alltid speciellt klart vad turistbyran ska gora
for dem som arbetar dar. Systemets olika aktdrer har asikter men inga eller fa direktiv ges och
det kan dven diskuteras om det finns nagon aktor som tydligt for byraernas talan. Den osaker-
het och otydlighet som existerar och avspeglas i turistbyraernas verksamhet kan, till viss del,
mycket val vara ett resultat av det faktum att byraerna under tidigare ar ofta har bytt kontroll-
organ. Den brist pa langsiktighet som finns hos turistbyraerna verkar inte helt osannolikt finnas
hos organen pa en hogre niva. Ett karaktarsdrag som tyvarr verkar vara standigt aterkom-
mande inom turismnéringen. De formella krav som kan ségas forekomma &r de urvalskriterier
som ForTur rekommenderar vid auktorisering. Tidnigen Hit & Dit genomfor egna turistbyra-
tester utifran foljande bedomningskriterier; ppenhallande och tillganglighet, lage, skyltning och
parkeringsplatser, personalens serviceanda, lokalt-, regionalt- och riksutbud samt bokning och
avslutningsvis tillgang till telefon, toalett, cykelhyram.m.”

Byraerna vill ha uppskattning for sitt arbete och nagon namner att ”Alla vill att turistbyran ska
finnas men ingen vill betala.”. Situationen &r komplicerad da turistbyraerna upplever sig vara
missforstédda och inte respekterade. A andra sidan verkar det vara svart for dem att visa pa
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vad de verkligen gor och vad deras arbete genererar da uppgifter och malsattning ar otydliga.
Det saknas dessutom ett funktionellt matsystem, vilket forsvarar for byraerna att pavisa nyttan
med sin verksamhet. Auktoriseringen menar nagon ar ett satt att gentemot huvudmannen visa
pa vad byran verkligen gor och kan kanske ses som en typ av matinstrument.

Tecken finns att en centralisering av turistbyran haller pa att ske i avseende pa bade lokalise-
ring och funktion. Det kan ses framforallt genom att resurserna satsas pa en huvudbyra i ett
geografiskt omrade och som i olika grad har ett 6vergripande ansvar. Rérande funktionen ses
tecken pa att byran borjar bli allt mer granslos. Det ar inte langre befogat for turistbyran att
enbart erbjuda information och service om det egna omradet. Det &r inte heller langre sjalvklart
att kunden kommer in pa byran och ber om hjélp. Kontakten sker pa likval pa andra sétt. Den
hér tendensen ar mer eller mindre tydlig pa olika platser.

7.3.1 Uppgift

Turistbyrans huvudsakliga uppgift ar tveklost att ge information, framst om det egna omradet.
Det ska helst dven goras till den besokare som kommer in i byrans lokaler. Rent generellt s ska
turistbyran fungera som en allman problemldsare vars huvudsakliga uppgift ar att ”...hjalpa
besokare med att finna det de sdker”. Informationsfunktionen foljdes enligt enkatundersékningen
av bokning och att utveckla produkter. Andra konkreta arbetsuppgifter &r forséljning, mark-
nadsforing, administration, samordning, guidning, evenemang, utbildning och uppdatering av
information. Ett stort antal svar poangterar att de ”gor allt” och en annan uttrycker det som att
»_..varaallt fran vaktmastare till turistchef”. Kommunforbundet identifierar information, bok-
ning och forsaljning som tre storre arbetsomraden.

Turistbyran ska dessutom vara till for “alla” sdsom turister, lokalinnevanare, naring samt upp-
fylla ofta outtalade forvantningar med en begransad personalstyrka. Turistbyran har en Gver-
gripande roll att ge service och ses ofta som en allménnytta. Vad det innebé&r och till vem det
ska goras ar otydligt. Nagon menar att mottagande och omhéandertagande ar centralt for turist-
byran.

Affarsmassighet ar ett allt vanligare begrepp som sétts i relation till turistbyran och dess verk-
samhet. Bristande finansiering och resurser har direkt paverkan pa byraernas verksamhet och
ar allt som oftast direkt kopplat till kommunen. Allt eftersom kommunens budget minskar krévs
eller forvantas att turistbyran ska tjana in egna inkomster eller att det &r en nédvandighet for att
kunna bedriva sin verksamhet. Det &r uppenbart att det &r en konfliktsituation och gransen for
vad som kan och far goras ar suddig. Anpassning gors eller tvingas goras pa byraerna vid
resursforandringar utifran vilka medel som ar tillgangliga. En forskjutning kan aven urskiljas
fran informations- till forsaljningsfunktionen. En grans som upplevs som otydlig. Om affars-
massighet dr vad som efterstravas bor informeringen ha lag prioritet, da det &r en uppgift som
tar tid i ansprak utan att generera direkta intakter.

Manga anser att det finns ett behov av nya arbetsuppgifter. Uppkomsten av andra uppgifter
hindras av bristen pa resurser. De flesta forslagen relateras till informationstekniken samt mot
en mer affarsmassig verksamhet. Indirekt havdar respondenterna att informering blir en se-
kundar arbetsuppgift i framtiden. Hemsidan kommer istéllet att skdta den mer generella
informationsférmedlingen. Den framtida utvecklingen kommer att skapa andra arbetsuppgifter
beroende pa vad marknaden efterfragar. Forslag gavs aven pa att turistbyran som opartisk
organisation skulle kunna ansvara fér undersékningar och hjélpa andra organisationer med
deras informationshantering. Nagot som enligt respondenten ar turistbyrans specialitet.
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7.4 Arbetsplats

Turistbyran som arbetsplats representeras av fa antal anstallda, periodvis hog arbetsbelastning
samt resursbrist. Dessutom ar paverkan av sasongsvariationer stor. Cirka en tredjedel av lan-
dets auktoriserade turistbyraer har endast en eller mindre helarstjanst. Antalet anstallda okar
dock under hogsésongerna men det saknas kontinuitet i personalpolitiken. Majoriteten av per-
sonalen pa turistbyran ar kvinnor. Enligt enkatundersokningen lag medelaldern pa 40 ar och den
genomsnittligt arbetade tiden pa byran var knappt sju ar. Denna laga personalomsattningen
maste forutsattas galla helarsanstéllda da enkaten var ute under hosten, samt ett upplevt pro-
blem med att anstélla sdsongspersonal. Uppgifter och krav 6kar stdndigt och bemanningen
upplevs som undermalig.

Det gar att finna en positiv installning och gladje hos personalen som ar viktig att belysa. Arbe-
tet och branschen upplevs i manga fall som meningsfull och positiv. Nagon uttryckte det som
”...en samhéllelig utmaning att utveckla turismen” och en annan som vérldens bésta jobb”.
Det finns bade positiva och negativa asikter om arbetsplatsen. Kanslan av forsvarsinstallning
ar markbar, det ar ”vi mot dom”, och kan bero pa den kritik som turistbyraerna standigt utsatts
for. Bland de notiser och debattartiklar som har patraffats rorande svenska turistbyraer sa har
fatalet varit av positiv karaktar.®

Personalen i enkatundersokningen var tamligen hogutbildade da 39 procent uppgav att de hade
nagon typ av akademisk utbildning. Den héga siffran kan kanske bero pa att det var just de som
valde och prioriterade att besvara formularet. Utbildningsnivan var lagre &n genomsnittet hos
gruppen turistchefer sa dari ligger inte forklaringen. Manga hade aven tidigare erfarenhet av
turism. Personalutbildningar hos byraerna upplevs vara otillfredsstallande och beror sannolikt
pa kombinationen av brister i resurser, fa antal anstallda och oklara malséttningar. Den uthild-
ning som genomfors ar vanligtvis forlagd till sésongens bdrjan och berdr framst sésongspersonal.
Fokus brukar vara mer pa praktiska aspekter och information om vad omradet erbjuder. ForTur
beskriver i sin kravspecifikation vilken utbildningsniva som personalen bor besitta. En gemen-
sam branschutbildning i olika etapper efterfragas. Den tekniska utvecklingen och nya krav
leder aven till att annan kompetens kan komma att efterfragas.

Sprakkunskaper, kannedom om omradet och servicekansla ar évervagande de krav som i nula-
get stalls pa personalen. Kombinationen av personal ar aven viktig och att alla behover inte
kunna allt. Manga upplever det som svart att stalla krav da det kan vara svart att rekrytera
personal med relevant kompetens framforallt under hogsésong.

7.5 Teknisk utveckling

Det finns patagliga variationer bland turistbyraernas uppfattningar om den tekniska utveck-
lingen, Internet och dess paverkan pa byran. Osakerheten och radslan for dess effekter &r
mérkbar men samtidigt finns dven en nyfikenhet fér vad som ska komma. En majoritet anser
att Internet “naturligtvis” kommer att spela (en stor) roll. Om forandringen eller foljderna av
forandringen upplevs som positiv eller negativ skiljer sig dock at. Manga &r av asikten att
turistbyran kommer att ge mer detaljerad och kvalitativ information i en mer radgivande roll for
turisten. Internet ska ses som ett verktyg och inte som ersattare for turistbyran. Turistbyran blir
mer affarsmassig och kommer att &gna mer tid at forsaljning, bokning, produktutveckling samt
samordning och samarbete med olika aktdrer. Det kommer att vara viktigt att ha en bra hemsida.

Tekniken ar tveklost en stor drivkraft for utvecklingen av turistbyran. | enkatundersokningen
uppges dock att det pa byraerna finns brister i bade teknisk utrustning och i kompetens. Néagot
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som maste ses som orovackande for mojligheten att utvecklas i den takt och omfattning som ar
onskvard. Den tekniska utvecklingen har och kommer pa ett tydlig satt att paverka turistbyraernas
verksamhet som tidigare i stort har fokuserat pa informationsfunktionen. Internets tillkomst har
resulterat i att turistoyrderna maste ta stallning till framtida uppgifter pa ett satt som de inte
behdvt gora tidigare. Informationen kan nu férmedlas med andra verktyg och kunden behéver
nodvandigtvis inte langre besoka turistbyran.

7.6 Auktorisering

Cirka 20 procent av landets turistbyraer har en blagul markning. Resonemanget som har forts
kring auktoriseringen av turistbyraverksamheten har berért manga omraden men den har framst
handlat om huvudorganets (ForTur) graderingsniva, vad auktoriseringen innebér och vad som
erhalls i forhallande till den kostnad som erléggs. Ur vissa aspekter kan det diskuteras om
auktoriseringen egentligen innebar nagot mer an olika farg pa skyltarna. Vissa upplever
auktoriseringskraven som laga och kontrollfunktionen som bristfallig. Det som skiljer markningar-
na at ar framforallt att kraven pa de anstéllda ar nagot hogre, ett storre antal av de anstéllda ska
vara fast anstéllda, information om hela Sverige ska kunna ges, Internet ska vara tillgangligt for
bestkaren i lokalen, information ska vara tillganglig efter stingningsdags samt att bokning ska
erbjudas hos den blagula turistbyran.

Oavsett uppfattning s& har auktoriseringen tveklst satt igang en diskussion och skapat en
medvetenhet om turistbyraerna och dess verksamhet. Ett resultat av auktoriseringen &r att
byraerna har varit tvungna att ta stallning till vad de faktiskt gor och ska gora. Vissa uppger att
de genom auktoriseringen har mgjligheten att pavisa uppgifter for huvudmannen i forhandling
om finansiering. Det har skapat en drivkraft att premieras och tillhéra den "béattre” gruppen.
Indirekt har det dven lett till att de olika markningarna anvands som urvalskriterier for turistoyraers
medverkan i olika projekt.

7.7 Problem och mdjligheter

Problem som aterkommande namndes i enkaten ar kopplade till en upplevd brist i ekonomi och
resurser och som direkt paverkar hela turistbyrans verksamhet. Relationen till politiker, kom-
mun och naring upplevs dven som problematisk. Respondenterna menar att turistbyran och
dess roll bor synliggdras och tydliggoras. Ett behov for klargérande finns fér vad man ska géra
pa turistbyran. Personalen dnskar uppskattning for sitt arbete. Brister i teknisk utrustning,
utbildningar och personal betonas.

Majligheterna for turistbyran ar nara forknippade med problemen. Mojligheterna relaterades i
manga fall till Internet och den nya tekniken. Vissa av svaren pavisade en mycket positiv attityd
och menade att mojligheterna ar oandliga. Andra papekade att mojligheter dven staller nya
krav. Nagra forslag till utveckling av verksamheten var dkad forsaljning och affarsmassighet
samt att sammanstlla, vidareforadla och sélja information. Turistbyran skulle dven kunna fungera
som koordinator nar det galler informationshantering inom ett omrade. Dessutom namns
destinationsutveckling, bokning samt utokat samarbete med exempelvis néring, andra turistbyraer,
turistorganisationer och byrans huvudman.

7.8 Utvecklingsprojekt

Turistbyran har av olika anledningar blivit alltmer uppmarksammad och dess verksamhet disku-
teras allt oftare. Stamningen &r patagligt orolig och forandringar i olika grad verkar vara pa
gang. Det verkar som att turistbyraerna tidigare enbart funnits till for allmant forfogande men
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nu &r de och deras otydliga roll uppmarksammad och ifragasatt pa ett helt annat satt, bade av
dem sjélva och sin omgivning. Utvecklingsprojekt som syftar till férandring &r initierade i olika
omraden. Enlig den genomforda underskningen berdr en grupp av projekten Gvergripande
utveckling av turismen inom ett storre geografiskt omrade medan en annan fokuserar pa byrans
inre funktioner. Framforallt handlar det om boknings- och informationssystem, forséljning, in-
formation, kompetensutveckling samt marknadsforing. Mest forekommande forslag pa hur tu-
ristoyran bor utvecklas kan relateras till personal, kompetensutveckling och utbildning. Krav pa
storre grad av affarsmassighet, samarbete och marknadsforing framhalls ofta bland respondente-
rna.

7.9 Framtidens turistbyra

Framtidens turistbyra och Internets paverkan resulterade i mycket varierande kommentarer.
Allt fran att inga forandringar kommer att ske till att turistbyran kommer att forsvinna helt. En
allman uppfattning ar dock att Internet och teknologin kommer att spela stor roll for utveck-
lingen. Internet kommer enligt manga att ta 6ver informationsfunktionen som ar den viktigaste
uppgiften idag.

Sammanfattningsvis sa kan turistbyran i framtiden komma att ge mer individuell och detaljerad
information i en radgivande roll. Ansvaret for utveckling av destinationer kan ocksa komma att
bli en uppgift for turistbyran. Dessutom blir turistoyran alltmer affarsmassig och kommer att
fokusera mera pa forsaljning, bokning, produktutveckling samt samordning och samarbete med
olika aktorer. Inte minst forsaljning av information da byran besitter stor kompetens men dven
stor kunskap om marknaden, destinationen och producenterna. Information som &r av intresse
for andra att kopa. Utvecklingen av turistbyran tros dven vara mycket beroende av en positiv
kommunal installning rérande dess ekonomi och verksamhet. Viss oro men dven tillforsikt kan
ses inom en verksamhet som tidigare inte verkar ha forandrats speciellt mycket.
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8 Diskussion

8.1 Inledning

Forstudien visar pa att det i mindre grad existerar studier och forskning rérande turistoyraer
och deras verksamhet. Det galler inte minst svenska forhallanden och det betyder att det finns
en mangd aspekter av problemomradet som &r intressanta att driva vidare ur forskningssynpunkt.
Ett antal forslag pa problemomraden presenteras lopande; det har diskussionskapitlet och
upplagget av en planerad fortsatt studie inom projektet " Turistbyran i det turistiska produktions-
systemet” finns i nasta kapitel.

Intresset och engagemanget for amnet och den genomforda forstudien har varit stort, bade
fran representanter fran turistbyrabranschen och fran andra aktorer. Responsen har overva-
gande varit positiv och manga upplever det som angelaget att ”...nagon tar tag i det”. Man har
delat med sig av erfarenheter och asikter som varit av stor vikt for forstaelsen for den situation
som existerar och for slutresultatet. Den har instéllningen ar viktig att ta till sig och understryker
&ven ett tydligt behov av kunskap i &mnet.

Forstudien har, som sig bor, resulterat i att information och kunskap har erhallits ur ett brett
spektra av problemomradet. Varije liten del skulle kunna plockas ut och analyseras i detalj men
det kommer enbart att goras utifran vissa aspekter, vilka dessutom &r omraden som é&r viktiga
att studera vidare. Fragestéallningarna som presenteras ska enbart ses som uppslag till fortsatt
problematisering. Turistbyran som en del av ett system kommer att behandlas liksom deras
eventuella roll som destinationsmarknadsforare eller koordinator. De patagliga forandringar
som sker i turistbyrans verksamhet kommer ocksa att belysas. Avslutningsvis analyseras de tva
omraden som aterkommande har namnts som kritiska for turistoyrans utveckling i framtiden;
personal och kompetens samt den tekniska utvecklingen.

8.2 Turistbyran som en del av ett system

Det har tidigare namnts att det &r mindre relevant att studera turistbyraer utan att titta pa den
miljo eller i vilket sammanhang som de verkar. Beroende och samarbete existerar mellan olika
aktorer inom den h&r miljo. Detta synsatt kan liknas med ”"The open system theory” som
borjade utvecklas under 60-talet.?* Grundtanken ar att forstaelsen for ett system inte kan upp-
nas utan att studera de faktorer som paverkar det eller att det enda meningsfulla sattet att
studera en organisation ar att studera det som ett system.® Trots att fokuseringen under stu-
dien har varit pa turistoyran sa har ambitionen varit att satta den erhallna informationen i rela-
tion med dess omgivning. Resultaten visar pa att relationerna inom systemet &r av skilda kar-
aktorer och har olika betydelser for parterna. Vissa monster kan dock ses speciellt i byrans
relationer till kommun, néring, turister och ForTur.
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Figur 3 Styrkeférhallanden med vissa aktorer i systemet utifran turistoyran (Egen)

8.2.1 Bristande intresse
Lite kunskap/intresse/engagemang fran politiker och kommunledning.”

Intressentmodellen &r en teori som tar hénsyn till de olika aktérer som ett féretag eller organi-
sation har nagon typ av relation med. Férhallandena mellan aktorer i ett system kan dessutom
vara av olika styrkeforhallanden; dominans, underlage, samarbete och konflikt.® Figur 3 visar
hur detta resonemang tar sig i uttryck nér det appliceras pa turistbyrans relationer med vissa av
aktorerna i sin omgivning.

Generellt sett sa befinner sig turistbyran oftare i en underlage- eller beroendesituation &n i en
maktposition i systemet. Detta kan till viss del bero pa att de inte sjalva producerar eller styr
over turistprodukten som de pa olika satt formedlar. Det & majligtvis i relationen till turisten/
besokare som turistbyran kan ha en dominansposition genom att de bestammer typen och
méangden av information som turisten erhaller samt utbudet av 6vriga tjanster. Turisten paver-
kar i sin tur efterfragan av service. Tveklost sa innehar kommunen och 6vriga huvudman en
maktposition framst genom sin beslutsmakt rérande resurser. Resurser som i sin tur har paver-
kan pa hela turistbyrans verksamhet. Aven producenter och naring har en stark stallning gen-
temot turistbyran och det syns inte minst genom svarigheten for byraerna att insamla informa-
tion, vilket ar grundlédggande for deras verksamhet. Relationer som mer kan karaktariseras av
samarbete sker i varierande grad turistbyraer emellan. Samarbeten sker inom specifika geo-
grafiska omraden men aven baserat pa typen eller storleken pa turistbyran.

Forhallandet till ForTur och dess I-byranamnd kan hellre kopplas till begreppen samarbete och
konflikt framfor dominans och underlage. Framst for att det sker en dialog aktorerna emellan
genom auktoriseringen samt att ForTur &r byrdernas huvudorgan. Dessutom existerar det ett
behov hos byraerna av gemenskap och samhorighet och déri ligger ambitionen for en
samarbetsbaserad relation. Inférandet av ett nytt auktoriseringssystem och dess konsekvenser
har & sin sida skapat en debatt som gor att relationen pa vissa hall & mer konfliktartad. Syste-
met och styrkeférhallandena inom det kan och haller pa att forandras. Pa vissa hall blir turistbyrans
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roll allt starkare och aktiv samtidigt som balansen i styrkeférhallandena borjar jamnas ut. Detta
visar pa att turistbyran inte ar helt utelamnad till sin omgivning utan har kraften att till vissa
granser sjalv paverka sin stallning.

Relevanta fragestallningar:

« Studera systemets aktorer med syfte att fa en helhetsbild och forstaelse for hur det fungerar.
Det ar mojligt att turistbyran inte alltid &r en nédvandig aktor.

« Det ar tydligt att systemet ar svagt och rollfordelningen otydlig. Vilka &r problemen da det inte
fungerar och gar de att 16sa? Varfor upplevs systemet som kaotiskt? Har det fungerat annor-
lunda tidigare och vilka faktorer har paverkat? Hur paverkar systemet aktorerna & sin sida?

« Vilka ar turistbyrans samarbetspartners idag och i framtiden? Varfor engagerar sig inte akto-
rerna, framforallt naringen, i byrans verksamhet? Ar det majligt att gemensamt utarbeta och
implementera malsattningar och strategier?

« Ar det nagon skillnad pa en turistbyra jamfart med en lokal turistorganisation, dar den existe-
rar?

« Studera och jamfor turistbyrans verksamhet utifran olika driftformer, dgande, bolagisering,
privatisering, kommunalisering, kommersialisering etc.

« Brist i uppskattning patalas, hur kan ett funktionellt méatsystem utarbetas som visar nyttan med
turistbyran utifran olika aspekter?

« Vilka &r effekterna av det nya auktoriseringssystemet ur ett langsiktigt perspektiv och vad
innebér egentligen avtalet? En grundligare jamférelse med andra landers system kan &ven vara
intressant.

8.2.2 Omgivning och struktur

’Problemen galler nastan uteslutande att fa fram medel for att driva och utveckla verk-
samheten.”

Majlighet att paverka sin situation understryks av Pearce som menar att utbytet mellan olika
enheter inom systemet ar tvasidigt. Han har skapat en modell (figur 4) for interorganisatoriska
analyser av turistorganisationer i vilket det hierarkiska natverket av turistorganisationer blir
paverkade av vidare omkringliggande faktorer.

Den socialpolitisk-ekonomiska miljon saval som turismens karaktaristiska egenskaper influerar.
Forandringar over tid i dessa miljoméassiga sammanhang har paverkan pa natverken och pa de
individuella organisationerna som a sin sida dven kan férandra miljon i vilken de agerar. Sveri-
ges offentliga turistorganisationer har pa alla nivaer genomgatt betydande omstruktureringar.
Pearce poangterar att den pagaende debatten rérande organisationernas sociala och ekono-
miska mal samt rollfordelning fokuserar alltmer pa privat medverkan. Storre vikt laggs dven pa
marknadsforingsfunktione n. Organisationerna soker efter lampliga strukturer och funktioner.®

En forklaring till svarigheterna med att finna den “ratta” formen och de manga organisations-
forandringarna kan enlig Béackstrom, Granlid och Lundberg vara att turism &r en relativt ny
naring.®* Sokande efter form och funktion &r patagligt aven hos de svenska turistbyrderna.
Debatten och diskussionerna har pa senare tid intensifierats och utvecklingsarbetet blir alltmer
konkret.
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Relevanta fragestallningar:

« Vad kravs for att synliggora och tydliggdra turistbyran i det turistiska produktionssystemet och
hur kan det genomforas?

« Hur kan turistbyran bli mindre beroende av sin omgivning och sjalv ha storre paverkan?

TIME T 3 Environment .....................
T> Environment
T, VAR SRR GTi rrrromeeermess s e ssomssess sossssssenss s
International {Tourism Interorganizational
{Environment i Networks
S . Goals and Functions
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OO Nevmennnn ML AN

Figur 4 Konceptuell struktur for den interorganisatoriska analysen av turistorganisationer (Fritt efter Pearce,
1992 i Pearce 1996)

8.2.3 Utveckling

Turistbyran i dagens form har ingen framtid. Vi lever pa lanad tid. Turistbyran maste bli
ett tjansteforetag.”

De faktiska forandringar som sker hos landets turistbyraer kan sattas i forhallande till model-
lens tre kategorier; det interorganisatoriska natverken, turismsektorn samt den yttre miljon.
Nedan presenteras nagra handelser eller faktorer som har haft pataglig paverkan pa turistbyraerna
och som kan kopplas till de olika kategorierna. Inforandet av ett nytt auktoristeringssystem av
turistbyrderna bor ses som en interorganisatorisk faktor da organet och beslutet for det nya
systemet tagits av turistorganisationer pa nationell niva. Standiga omstruktureringar av
turistbyraernas kontrollorgan pa en nationell niva har aven skapat diskontinuitet och férvirring
pa de lagre nivaerna. Turistens 6kade krav pa exempelvis utbudet av turistbyrans tjanster och
naringens samarbete ar ocksa faktorer som ligger bakom vissa forandringsarbeten. Den tek-
niska utvecklingen, Internet och nya bokningssystem ar exempel pa paverkan fran den omgi-
vande miljén. Nya kommunikationsménster, nya metoder for informationsférmedling och -han-
tering samt nya funktioner &r nagra direkta konsekvenser av teknologin for turistbyraerna.
Pearce betonar att effekterna ar tvasidiga® och att turistbyrdernas paverkan kan ses genom
deras initiativ till samarbete med framférallt naringen och till olika utvecklingsprojekt.

Relevanta fragestallningar:

« Hur ser systemets aktorer pa turistbyrans verksamhet och framtiden? Vilka ar kraven, beho-
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ven, forvantningar och malsattningar? Vilka ar deras erfarenheter? Var finns drivkraften och
motstandet till utveckling? Finns det en tillrackligt stark aktor i systemet?

« Pa vilket sétt paverkar minskade anslag utvecklingen av verksamheten? Leder det till anpass-
ning och driftighet eller motarbetas drivkraften? Kan resultatet vara en effektivare byra eller
blir den kanske mindre funktionell?

8.2.4 Affarsmassighet och allménnytta

”Problem med att balansera verksamheten mellan att vara kommersiell och att endast
formedla information.”

Turistbyrans roll kan forenklat ses utifran de tva ytterligheter som illustreras i figuren nedan. |
den forsta figuren har turistbyran inte speciellt aktiv roll i systemet och representerar ur manga
aspekter en traditionell turistoyrd, vilken fortfarande ar val representerad i Sverige. Ovriga
aktorer upplever inte byran som nédvandig utan ser den mera som en samhéllelig resurs. Synen
pa turistbyran som allméannytta med en 6vergripande informations-/servicefunktion kan kopplas
till resonemanget om ”Tradegy of the common”, vilket innebér att offentlig egendom upplevs
som gratis och darigenom utnyttjas for egenvinning. Konsekvenserna kan bli att resursen for-
stors genom Overexploaterande.®

Den andra figuren visar turistoyran i en, for omgivningen, mer betydelsefull position. Turistby-
ran fungerar som en koordinator eller mellanhand (intermediate) pa en destination. Byran har
en kritisk roll for att fa relationen mellan producent och konsument att fungera. Det ar den har
rollen som manga forknippar med framtidens turistbyra och som involverar ett storre antal
funktioner och en 6kad affarsméassighet. Svarigheten att balansera rollen som allmannytta med
affarsmassighet ar pataglig. Fragan ar om byran maste valja eller om det gar att kombinera.
Om den traditionella turistbyran illustreras av envagskommunikation och informationsférmedling
sa bor dialog och samarbete ses som centrala delar i den modifierade bilden av turistbyran.

Turistbyra

L~
A
- e )
Turist- Turister Turist- Turistbyrd || Turister
niring ndring

Figur 5 Turistbyrans roll utifran tva perspektiv (Egen)
Relevanta fragestallningar:

« Hur ska turistbyran kunna vara affarsmassig i en offentlig miljo? Finns det en mellanvag? Det
finns ett motstand till 6kad privatisering men 6nskemal pa okad affarsmassighet, hur kan ekva-
tionen losas? Begransas byran av den offentliga miljon eller skapar den en tryggare plattform
for utveckling?

 Hur fungerar en privat turistbyrd i jamforelse med en offentlig? Gar det att finna nagra
monster for nar den bor drivas i privatiserad eller offentlig form?

« Ar den neutrala turistbyran en illusion, myt och historia? Ar turistbyrén idag en opartisk
institution som formedlar neutral information? Ofta uttrycks en kamp for att fa information, blir
den da heltackande och neutral?
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« Hur har privatiseringsprocessen fungerat for andra naringar, gar det att finna modeller eller
teorier att applicera pa turistbyran?

8.2.5 Destinationens paverkan

”Nya uppgifter kan handla om att utveckla destinationen i kvalitet, innehall och uthal-
lighet.”

Turistbyran ar onekligen paverkad av politiska beslut, ideologiska stromningar och traditioner
men dven av drivkraften hos varje enskild turistoyra. Mojligheterna till utveckling ar dven bero-
ende av typen av destination samt naringens uppbyggnad av den. Pa en destination med en
enskild stark aktor kan turistoyrans roll bli baserad pa den aktorens behov. En akt6r som i sin tur
inte &r speciellt beroende av byran utan som istéllet kan utnyttja en samhéllelig resurs. Destination-
ens organisation kan liknas med en stabsorganisation dar turistoyran har en stodfunktion. Moj-
ligheten for turistbyran att skapa en koordinatorroll samt 6ka sin betydelse borde vara storre i
den struktur som finns pa en mer outvecklad destination och/eller en destination med ett storre
antal aktorer. Turistbyran kan vidga sina funktioner och komma att fungera som en destinations-
marknadsforingsorganisation. Turistbyran skulle mycket vél vara mer palitlig i en sadan roll
jamfort med mellanhénder som till exempel de med mer researrangérsliknande egenskaper,
vilka sdllan &r trogen en destination. Linjeorganisationen kan illustrera destinationens struktur
och turistbyrans roll.

Relevanta fragestallningar:
« \Vem ar det som utnyttjar turistbyrans tjanster och vem éar turistbyran till for?
« Vilken betydelse har turistbyran for turistens upplevelse av en destination/beséksmal?

« ”Varje kommun med sjalvakning bor ha en turistbyrd.” Ar det s&? Definierar kommungransen
vad som &r en destination?

8.3 Uppdrag destinationsmarknadsféring

Funktionen for en organisation for en destinations marknadsforing ar mangsidig. Férutom ett
ansvar for destinationens management bor de planera aktiviteter som marknadsféring av hela
destinationen, bedriva utbildning och kompetensutveckling samt att skdta den dagliga verksam-
heten. Syftet bor vara att framja turismen pa destinationen genom att bibehalla de sociala,
kulturella, ekonomiska samt miljoméssiga forutsattningarna. Dessutom kan den ha en politisk
roll genom att den bor representera alla producenter pa ett rattvist och objektivt satt.®® Teo-
rierna kring destinationsmarknadsféring ar outvecklade och behovet av teoribildning inom am-
net &r av hog relevans. Grangsjo menar att begreppet “marknadsféring” ar bristfalligt nar det
galler turism da det inte tacker in den uppgift som turistorganisationerna ar alagda att skota.
Den allménna uppfattningen bland finansiérer och andra intressenter att “turistorganisationernas
uppgift = marknadsforing = reklam” ar dessutom forutfattad och tillater inte alltid nya I6sningar.
Funktionerna &r bundna till en traditionellt smal uppfattning om vad dessa organisationer gor
och kan eller bor gora.*® Detta ar nagot som gor forandringsprocesser &nnu svarare att genom-
fora. Turistbyrans funktion som organ for en destinations ma rknadsforing bérjar bli alltmer
central och aktuell. Med utgangspunkt i den mer traditionella rollen som informationsformedlare
borjar rollen vidgas med flera olika funktioner. En utvecklingsprocess hos turistbyraerna som ar
langsam, problematisk och ibland aven ifragasatt.
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Relevanta fragestallningar:

« Vilka forutsattningar och problem finns for att turistbyran skulle kunna bli en central for
informationshantering och koordinator pa en destination?

« Leder nya funktioner och arbetssatt till ett nytt synsétt eller vice versa? Hur kan det anvandas
i utvecklingsprocessen for turistbyran?

8.3.1 Overlevnad
Svart att hinna med, ligger alltid efter och hinner bara gora det viktigaste.”

En aterkommande kommentar bland turistbyraernas representanter ar att tillvaron upplevs som
en standig kamp for verlevnad. Grangsjo bekraftar resonemanget om styrkeférhallanden inom
systemet genom resultaten av sin studie som pavisar att turistorganisationer befinner sig i en
frustrerande beroendestélining och han menar att den underldgsna positionen leder till ett val av
Overlevnadsstrategi. Organisationen tar stallning for vilken aktér som de ska vara mest lojala
emot i sitt turistframjande arbete. Tre skilda lojaliteter presenteras (figur 6); samhallslojala,
foretagslojala och marknadslojala. Majoriteten av turistbyraerna i studien har ett samhallslojalt
handlingssatt och det innebdr att deras arbete &r mer anpassat till samhéllets organisationer an
till 6vriga aktorer i systemet. Ett mindre antal turistbyraer, daribland de fatal privata byraer som
finns, kan sdgas arbeta gentemot de andra tva lojaliteterna. Det foretagslojala arbetssattet
innebdr att organisationen identifierar sig mer som foretradare for foretag an for offentliga
organisationer. Den sistnamnda lojaliteten arbetar utifran de enskilda foretagens mojligheter att
mota marknaden.®! De olika lojaliteterna aktualiserar resonemanget om i vilken grad samhaéllet
kan finansiera en offentlig organisation da den samtidigt bedriver och utvecklar affarsméassig
verksamhet. En fragestallning som blir alltmer aktuell och av hdg prioritet for turistbyraerna att
finna losningar pa.

Relevanta fragestallningar:

« Kamp for dverlevnad. For vems skull sker den och i vilket syfte? Arbetar turistbyran for sin
egen dverlevnads skull eller finns det nagot annat behov for deras existens? Resursbrist gor att
arbetet mer kan liknas med en passiv 6verlevnadsstrategi an aktivt arbete mot marknaden.

« Hur skiljer sig behoven mellan de olika lojaliteterna gentemot turistoyran?

Organisations- Marknadsforings-

uppfattning strategi
Sambhiillslojala Traditionell hierarki Strategisk marknadsféring
turistfrimjandet | Byrdkrati Marketing-Mix
Foretagslojala Nitverkssyn Relationsmarknadsforing
turistfrimjandet | Oppet nétverk ”Sekundir Marketing-Mix”
Marknadslojala | Natverkssyn Relationsmarknadsforing
turistfrimjandet | Slutet ndtverk Kommersiell informations-

hantering

Figur 6 Matris Over turistframjandets koppling till organisation — marknadsféring
(Gréangsjo, 1998)
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8.3.2 Drivapéaeller bromsa

”Den (organisationen) kan inte vara for padrivande, da faller turistforetagen ut tagga-
rna och bromsar. Den kan inte heller vara passiv for da kommer ifragasattandet om
drivkraften och vad organisationen ar bra for.””*

Citatet visar pa en paradox som ska I6sas aven for turistbyrderna. For turistbyran att lyckas i
(ta pa sig) rollen som organ for en destinations marknadsforing kravs bade ambition, resurser,
forutsattningar och struktur men framférallt bér det skapas en konstruktiv dialog och ett samar-
bete med gemensamma malsattningar. Det handlar minst lika mycket att koordinera aktorerna
inom en destination som att koordinera informationen om destinationen mot marknaden. Akto-
rernas engagemang bor forbattras och en diskussion rérande ledarskap ar centralt.

Ledarskapet bland turistbyraerna ar inte speciellt tydlig och marks framst i avsaknad av riktlin-
jer. Lokala turistorganisationer anvander sig generellt inte av nagot strategisk marknadsforings-
arbete i form av riktad marknadsforing med analysering, planering och kontroll. Arbetet kan
istéllet beskrivas som en aktionsorienterad ad hoc-spridning av information och marknadsfo-
ring.*® Avsaknaden av ett langsiktigt malfokuserat marknadsforingsarbete baserat pa ett rele-
vant underlag ar patagligt d&ven hos en stor del av turistbyraerna i denna studie. | den man
malsattningar med verksamhet och samarbeten existerar verkar sallan vara gemensamt utar-
betade. Grangsjo menar att en turistorganisation inte kan styra sin verksamhet i samma ut-
strackning som en foretagsledare kan géra. En turistdestination saknar vanligtvis vad som kan
jamforas med en foretagsledning och resultatet av det blir "marketing without management” da
marknadsforingsatgarderna i hog grad paverkas eller kontrolleras av andra organisationer.®

Relevanta fragestallningar:
« Ledarskap, vem och vad &r det som styr turistoyran?

* Bromskloss, vem och vad &r det som hindrar den?

8.4 Forandringsarbete

Turistbyraerna arbetar olika med utvecklingen av sina verksamheter. Ibland ar det en planerad
process och pa andra stallen kan det ske mer eller mindre omedvetet. Konkurrens och strate-
gisk forandring &r nara forenade och for att forsta komplexiteten av férandringsarbete presen-
terar Pettigrew och Whipp tre kritiska dimensioner: process, context och content. Arbetet bor
ses som en kontinuerlig process vilken tar plats i ett givet sammanhang och att det inte ar
mojligt att forsta dessa forandringar om man bortser fran de historiska, organisatoriska och
ekonomiska omstandigheter som de har sitt ursprung ifran. Oavsett vilken strategi som valjs
beror organisationers konkurrenskraft pa formagan att genomfora de forandringar som det
kraver. Forfattarna presenterar fem stycken interrelaterade faktorer som har betydelse for att
hantera férandringsarbeten; ”environmental assessment”, ”’leading change”, ”linking strategic
and operational change”, "human resource as assets and liabilities” och ”coherence in the
management of change”.®®

8.4.1 Drivkraft
Vi kommer inte att utveckla turistbyran”

Den forandringsprocess som turistbyraerna genomgar foljer inte det monster som Pettigrew
och Whitt foresprékar.®® A andra sidan har inte processen granskats i den grad att den kan
sdgas vara lyckosam eller konkurrenskraftig. Fordndringar har dock genomférts och arbetet
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har nog underlattats av att turistbyran oftast bestar av mindre enheter. Sannolika faktorer till
fordndringar ar 6kade yttre krav samt personalens drivkraft. Ju mer turbulent en organisations
miljo ar desto svarare ar det att uppskatta den och sett utifran turistoyran sa ar dess miljo
komplex genom att de har ett starkt beroende av aktdrerna i sin omgivning. Bristen pa ledar-
skap i en destination har redan poangterats men om man ser pa de forandringsarbeten som sker
hos turistbyraerna kan monster ses. Vissa enskilda personer har med sin drivkraft paverkat
genomforandet av forandringar. Da de strategiska malsattningarna oftast brister i bade exis-
tens och forankring ar det svart att beddma hur och om de har 6verforts till en mer praktisk
niva. Personalen &r en viktig resurs i férandringsarbetet och ar antagligen en kritisk faktor till
att de genomfdrs. Personalpolitiken upplevs dock som bristande.

Relevanta fragestallningar:

« Situationen upplevs som problematisk eftersom atgarder gors. Vilka ar de upplevda proble-
men och vilka ar atgarderna? Monster och samband?

* Vad &r det som hé&nder? Vilka drivkrafter och initiativ finns till forandringsarbetet? Hur ser
processen, natverken och relationsmaonstren ut?

« Vilka ar forvantningarna, tidsperspektiven och malsattningarna?

» Kan systemet avspeglas i utvecklingsarbetet?

8.4.2 Vidgad funktion

Turistbyran ska fungera mera som ett saljorgan och drivas som ett foretag. Det ar slut
pa den tiden da unga flickor stod i informationen och tog emot turister.”

Generellt kan man saga att turistbyrans relationsmonster och verksamhetsinriktning har tagit
nya riktningar. Ett tydligt resultat ar att verksamheten har andrats fran det att turistbyran tidi-
gare enbart haft kontakt med turisten/besdkaren under dennes besok till en alltmer kontinuerlig
kontakt bade fore, under och efter besoket pa destinationen. Mer konkreta konsekvenser av
utvecklingen eller forandringar pa landets turistbyraer presenteras nedan.

Informationshantering. Informering &r fortfarande turistbyrans absolut viktigaste uppgift men
tecken finns pa att denna funktion stegvis haller pa att modifieras. Fran att tidigare enbart
fokuserat pa att forse turister/besokare med information, framst 6ver disk, kan nya
kommunikationsmonster urskiljas. Informeringen har forandrats till informationshanteringen,
informationen bearbetas pa ett annat sétt, undersokningar genomfors och information kan dven
séljas. Funktionen riktar sig inte heller enbart mot turisten utan dven gentemot andra aktérer.

Forsaljning. Som ett mojligt resultat av en standig brist pa resurser tillsammans med nya krav
har betoningen pa forsaljning 6kat. Dock inte nddvéndigtvis pa bekostnad av informations-
funktionen. Det handlar som tidigare av forséljning av souvenirer men alltmer om produktpaket,
konferenser, och kompetens. Vissa av byraerna upplever forandringen som en svar balansgang
"Nar gar funktionen 6ver fran informering till forsaljning?”.

Affarsméassighet. Som i ett led av 6kningen av turistbyrans funktioner har dven synen pa
verksamheten diskuteras. Allt storre krav pa 6kad affarsméassighet hors samtidigt som manga
anser att turismen ar en kommunal angelagenhet och att turistbyrans verksamhet bor vara
neutral. Ekvationen med vidgning av funktioner och 6kad affarsmassighet i en offentlig miljo
verkar vara svar att 16sa. Dagens form inte har nagon framtid menar nagon.

Destinationskoordinator. Som det diskuterats i det tidigare kapitlet borjar en ny typ av roll att
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ta form for turistbyran. Att pa en destination koordinera aktérer, information och produkter i ett
turistiskt sammanhang. Mojligheten okar for byran att skapa en jamnvikt i beroendeférhallandena
inom systemet. Tidigare har turistbyran erbjudit en service som mer varit baserad pa tradition
an pa ett existerande behov. Detta ar pa manga satt en naturlig utveckling da verksamheten blir
alltmer ifragasatt. Kraven okar i takt med utvecklingen samtidigt som att den kravldsa situation
som turistbyran tidigare befunnit inte langre verkar vara speciellt lyckosam eller stimulerande.

Personal och teknik. Personalen namns ofta som turistbyrans viktigaste resurs och de besit-
ter onekligen en ovérderlig kompetens. Det &r speciellt servicekénsla och kunskap om destina-
tionen som ndmns. | takt med den tekniska utvecklingen dkar dock betydelsen av teknisk ut-
rustning samt anvandarkunskap av den. Det racker inte langre med att kunna kommunicera ett
budskap. Personalen maste dven kunna gora det pa nya satt och med nya tekniska redskap.
Utvecklingen av turistbyrans verksamhet forutsatter en kontinuerlig kompetensutveckling.

Relevanta fragestallningar:

« Vilken funktion har Turistbyran? Vilken borde de ha? Varfor har de inte den? Vad anser andra
att funktionen ar? For vilka finns funktionen till? Vad innebér turistbyrans roll att ge service?
Varfor upplevs den vara otydlig?

« Informationsfunktionen kan bli en sekundar uppgift i framtiden. Vilken/vilka blir den/de pri-
mara och varfor? Hur kan évergangen underlattas for byraerna?

« Vad innebar vidgningen av funktioner for turistbyran? Blir byrans effekter mer métbara i och
med utvecklingen av funktioner?

« Vad ar det som marknadsfors pa en turistbyra, for vem, pa vilka sétt, till vem och med vilka
budskap?

8.5 Karriar

"Personalen &r var framsta resurs” ar ett allt popularare uttryck bland féretag och organisatio-
ner.%” Trots att hansyn tas till att férstudiens undersokningar i huvudsak varit riktad till personal
pa landets turistbyraer sa stammer uttrycket val. Resultaten visar pa att personalen har stor
betydelse for turistbyraernas verksamheten. Bade vad det galler driften av den dagliga verk-
samheten samt i det mer langsiktiga utvecklingsarbetet. Arbetsomradet ar brett och det kan
illustreras av foljande uttalande " Turistchef som gor allt! Marknadsforing, strategier, produktut-
veckling, destinationsutveckling, turistbyrautveckling, utbildning, datautveckling, Internet, ar-
betsledning, mentor, allt!” Sattet att arbeta kan battre relateras till personalens drivkraft an till
huvudmannens malséttningar med verksamheten. Detta ar bade pa gott och ont eftersom inget
speciellt h&nder dar denna drivkraft verkar saknas.

8.5.1 Rekryteringsproblem

»Tyvarr gar det inte att stalla sa stora krav, svart att hitta folk som vill jobba hela som-
maren.”

Enligt Baum existerar en negativ bild av turismnaringens personal som paverkar rekrytering
och behallandet av kvalificerad arbetskraft.®® Personalsituationen for turistbyraerna ar proble-
matisk men det &r troligt att den kommer att forvarras. Samband finns mellan kompetens,
rekrytering och kompetensutveckling. Det upplevs finnas ett behov for kompetent personal
men att det finns problem med att rekrytera. Detta ar till viss del beroende pa radande arbets-
marknad men &ven pa att tjansterna ofta handlar om deltid, 1ag léneniva samt en bristande
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personalpolitik med h&nsyn till utbildning och kompetensutveckling. Ett sunt resonemang torde
vara att om inte l1onen ar tillrackligt attraktiv s maste andra incitament erbjudas. Studier visar
pa att I6nen inte heller alltid &r den viktigaste faktorn i valet av arbete.*

Manga av respondenterna har papekat avsaknad av kompetensutveckling och internutbildning.
Dessa omraden upplevs dessutom vara de mest angelagna for en framtida utveckling. Den
negativa effekten kan bli forodande och kan ses som motsats till resonemanget runt ”den goda
cirkeln” som innebér att framgang foder framgang.’® Avsaknaden av incitament sasom
kompetensutveckling kan gora att personalen soker sig till andra omraden, vilket forsvarar
rekrytering. Kompetensen urholkas vilket i sin tur kan ha betydande effekt pa turistbyrans
verksamhet och dess konkurrens med andra ndringar.

Relevanta fragestallningar:

« Att begransningar finns i turistbyrans arbetsmiljon &r tydligt men hur kan den forbattras och
hur kan man gora turistbyran attraktiv och konkurrenskraftig som arbetsplats?

« Hur kan man 6ka méjligheterna for att gora karriar inom turistbyran och pa vilket satt kan man
motverka att den i vissa fall endast &r ett steg mot nagot annat?

8.5.2 Krav och utbildning

”’Det viktigaste ar livserfarenhet, tycka om att serva manniskor och social kompetens.
Resten kan man lara sig.”

Sprakkunskaper, kannedom om omradet och servicekansla ar dvervagande de krav som i dags-
laget stalls pa turistbyrapersonal. Manga av turistbyraerna upplever det som svart att stélla
krav eftersom det &r svart att locka till sig personal, framforallt under hogsasong. Enligt Svenska
Kommunférbundet vérderas servicekénsla hogt hos turismnéringen generellt tillsammans med
saljteknik och marknadsfaring. Den sociala kompetensen och allméan utbildningsniva uppskat-
tas mera jamfort med turisminriktad utbildning.0!

Specifik utbildning hos personalen &r séllan ett krav och dessutom upplevs personalutbildningar
vara otillfredsstallande. ForTur beskriver i sin kravspecifikation vilken Iagsta utbildningsniva
som personalen bor besitta. En gemensam branschutbildning i olika etapper efterfragas. Helt
klart &r det att den tekniska utvecklingen och nya krav leder till att annan kompetens efterfra-
gas. Enligt kommunforbundet ar det viktigt att utbilda den befintliga personalen och inte minst
deras sprakkunskaper. Andra omraden som namns &r IT-anvandning, kundbeteende, data, eko-
nomi och marknadsforing.1°2 Utbildningsnivan hos turismnaringen ar lagre jamfort med 6vriga
tjanstesektor och det vore sannolikt att anta att &ven internutbildning ar lagre.

Relevanta fragestallningar:
« Hur ser den framtida personalprofilen ut och vilken kompetens kommer att efterfragas?

« Pa vilket satt kommer teknisk kunskap att paverka kravet den servicekansla som idag ar den
egenskap som vérderas hdgt hos personalen?

« Personalens individuella kompetens, hur kan den anvandas som resurs for byrans verksamhet
utan att pa samma gang vara en risk for verksamheten?

8.5.3 Sésongsvariationer
”Vad gor ni pa vintern?”

Turismnéringen karaktariseras av sasongsvariationer som resulterar i en stor andel sésongsan-
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stalld personal. I vilken utstrackning den paverkas ar beroende pa typen av destination. Turist-
byran &r inget undantag och ar dven paverkad av sasongsvariationer. Nagot som har konsek-
venser for kontinuiteten i personalpolitiken. Cirka en tredjedel av landets auktoriserade
turistbyraer har endast en eller del av en helarstjanst men antalet anstallda 6kar vanligen under
hogsasongerna. Det kan diskuteras om turistbyrapersonal kan ses som en ny typ av sasongsan-
stallda. Byran har vanligtvis ett stort rekryteringsbehov innan sommarsasongen och dven om
man bortser fran dessa kan resonemanget vara relevant. Pa de mindre orterna forflyttas oftast
personalen under lagsasong till nagon annan del i den kommunala férvaltningen. Problematiken
&r densamma som vid geografisk flyttning av personal. Sdsongsvariationer resulterar framst i
brist pa kontinuitet och langsiktighet.

Relevanta fragestallningar:

« Hur kan man minska sasongvariationernas paverkan pa exempelvis personal, malsattningar
och kontinuitet i arbetet? Avsaknaden av langsiktighet ar pataglig.

8.5.4 Positiv bransch
”Varldens basta jobb!”

Beldning leder till att manniskor utfor ett gott arbete. Det behdver dock inte nédvandigtvis
utg6ras av monetara medel utan kan besta av andra incitament.'®® Resultaten av forstudien
visar dock att I6nen inte kan vara en speciellt stark drivkraft for turistbyrapersonalen. Bristen
pa andra incitament ar ocksa uttalad. Trots det gar det generellt att finna en positiv instéllning
och gladje hos personalen som &r viktig att belysa. Arbetet och branschen upplevs i manga fall
som meningsfull och positiv. Nagon uttryckte det som ”...en samhallelig utmaning att utveckla
turismen”. Detta ar en aspekt som &r intressant att vidareutveckla och man kan anta att
interaktionen med turisten paverkar.

Relevanta fragestallningar:

« Varifran kommer den pa vissa stallen identifierade positiva energin och motivationen och hur
kan den kanaliseras till andra uppgifter, nya funktioner och utvecklingsprocesser? Nér utveck-
ling och forandring av turistbyran diskuteras ar det hogst relevant att undersoka den har attity-
den.

« Vem &r det som soker sig till turistbyran och varfor? En djupare studie av personalen ar
relevant.

« Vad &r det som driver personalen att fortsatta och driva pa i en miljo dar de ofta kanner sig
motarbetade? Hur handskas de med de dkade kraven som stalls?

8.6 Teknisk utveckling

Turismnéringen ar mer an andra naringar alltmer dominerad av information, &ven om
karnprodukten framst ar producerad och konsumerad pa en fysisk plats® Kommunikations-
processen mellan producenter och konsumenter av turismprodukten bestar av ett standig tva-
végsutbyte av information. Werthner menar att turismnaringen &r en informationsverksamhet,
att den genomgar en strukturell férandring samt att den blir alltmer elektronisk. Resonemanget
grundas pa turismnaringens egenskaper likval som forandringarna inom naringen och med han-
syn till informationsteknologins betydelse for dessa. %
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8.6.1 Tekniken forandrar
”Internet kommer att férandra turisternas informationsbehov.”

Informationsteknologin och den tekniska utvecklingen anses inte enbart géra férandringar moj-
liga, de kan &ven vara en framkallande faktor till férandring.% Den tekniska utvecklingen har
stor paverkan pa forandringsprocesser inom turismnaringen och det géller inte minst for
turistbyraer. Processen beskrivs av Buhalis som aterskapande; att turismaktiviteter forhopp-
ningsvis pressas till att investera samt anpassa sig med syfte att forbéttra sin konkurrens-
kraft.’” Teknikens paverkan pa turistbyraerna upplevs vara av varierande grad och illustreras
av Jackson som menar att "Tourist information offices are in the cross-road in their development
and in the next 5-10 yrs new technology and information provision would make TICs redundant
in their present form” 108

Tekniken ar tveklost en drivkraft for utvecklingen av turistoyran. | enkatundersokningen upp-
ges dock att det pa byraerna finns brister i bade teknisk utrustning och i kompetens. Nagot som
maste ses som orovéackande for mojligheten att utvecklas i den takt och omfattning som ar
onskvard. Resonemanget verifieras av en studie av turistbyraer gjord i England som visar att
den generella nivan av ny teknik hos byraerna ar daligt och behdvs definitivt bytas. Ett skél tros
vara en langsam upptagningsformaga i en dynamisk miljo. Forfattarna menar att teknik kan
anvandas for att tydligt forandra verksamhet genom att kunna forse en mer professionell, ef-
fektiv och effektfull service. Ett &ndrat konsumentbeteende namns med behov for dkad till-
géanglighet av information.*®

Relevanta fragestallningar:

« Hur har den tekniska utvecklingen paverkat turistbyran? Hur ar turistbyrans installning, ac-
ceptans och anvandning av IT?

« Hur kan det undvikas att gamla broschyrer endast ges ny form genom tekniken men ej uppda-
teras som virtuell information?

« Vilka &r konsekvenserna av bristen av teknisk utrustning och teknisk kompetens for turistby-
ran? Hur kan det 16sas?

8.6.2 Radsla och tillforsikt

”Turistbyrdn ska fortsétta att ge muntlig information och service. Internet ar en férmed-
ling mellan byran och vissa grupper. Gamla och medelalders anvéander inte sant.”

Forstudien visar att det finns variationer bland uppfattningar om den tekniska utvecklingen,
Internet samt dess paverkan pa byran. Uppfattningarna om vad som kan tankas ske i framtiden
spanner fran att inga forandringar kommer att ske i turistbyrans verksamhet till att turistbyran
kommer att forsvinna helt. Osékerheten och radslan for teknikens effekter ar mérkbar men
samtidigt finns &ven en nyfikenhet for vad som ska komma. Den engelska studien identifierar
tva nyckelproblem vérda att belysa; radsla och motstand till forandring.'® Dessa kan ha en
forodande effekt for turistbyrans verksamhet och det tekniska anvandandet inom byran. Per-
sonalen kan kéanna sig hotade och ar nagot som dven kan ses hos personalen i Sverige. Conell
och Reynolds menar dven att det kan komma att krdvas en férandring i den arbetsstyrka som
finns samt i den existerande organisationskulturen. Det &r nddvandigt att anpassa personalen
till teknologin men de menar det kan vara svart att utbilda manniskor som har blivit uppfostrade
i en annan kultur. Kompetens inom manga omraden kommer att kravas. Fokusering pa utbild-
ning och kommunikation ges som forslag for att 6verkomma problemen. Att 6ka medvetenhe-
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ten for tekniken, anvandandet samt dess effekter anses vara centralt. Det kan vara s att
personalen inte &r medveten om funktioner som den befintliga tekniken skulle kunna méjlig-
gora.t!

Relevanta fragestallningar:

» Hur kan oférmaga att anpassa sig till nya forutséttningar och fasthallandet vid det gamla
vandas till motivation och drivkraft?

8.6.3 Internet och framtiden
”Internet ar och kommer att vara ett mycket viktigt arbetsinstrument.”

Den tekniska utvecklingen har och kommer pa ett tydlig satt att paverka turistbyraernas verk-
samhet som tidigare i stort har fokuserat pa informationsfunktionen. Manga ar av asikten att
Internet ska ses som ett verktyg och inte som ersattare for turistbyran. Informationen kan nu
formedlas med andra verktyg och kunden behéver nédvandigtvis inte langre besoka turistby-
ran. Turistbyran blir mer affarsmassig men vidgningen av byrans funktioner innebar inte att
granserna mellan dem &r tydliga. Swarbrooke menar att utvecklingen av teknologier innebér att
granserna mellan "distribution” och ”promotion” suddas ut.'*? Nya natverksstrukturer kommer
att uppsta inom turismnaringen som ett led eller resultat av forandringsprocesser och den nya
tekniken.!t3

« Leder den tekniska utvecklingen till en ny typ av organisation, nya marknader, nya arbetssatt?
Vilka uttryck tar de och hur fungerar de?

« Pa vilket satt anvands exempelvis hemsidor och e-post idag i verksamheten och pa vilket satt
kan det arbetet utvecklas?
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9 Fortsatta studier inom projektet

9.1 Bakgrund

Forskningsprojektet "Turistbyran i det turistiska produktionssystemet” som bedrivs inom pro-
grammet for destinationsstudier syftar till att kartlagga svensk turistbyraverksamhet ur olika
aspekter samt att analysera hur turistbyraverksamheten kan komma att reformeras. En forstu-
die inom projektet har genomforts och som presenteras i den har rapporten. Intresset for &mnet
och studien har varit stort, bade fran turistbyraerna och andra aktorer. Problematiken for
turistoyraerna ar pataglig i den miljo som de verkar och deras funktioner upplevs som otydliga.
Forutséttningarna skiljer sig aven stort byraer emellan och pa vissa hall beskrivs tillvaron som
en standig kamp for dverlevnad. Initiativ till fordndring av verksamheten kan ses och det fram-
kommer att pa vissa byraer har olika typer av utvecklingsprojekt paborijats eller planeras att
paborjas. Dessutom kan tecken pa forandringar i systemet urskiljas pa vissa hall. Vi anser att
det vore intressant och vasentligt att lyfta upp resonemanget rérande turistbyraernas verksam-
het till att se pa det turistiska produktionssystemet i vilket byraerna agerar och pa tendensen till
forandring inom det. Vikten av att studera turism utifran ett systemperspektiv belyses dven av
andra forskare.™*

Vissa av de initierade utvecklingsprojekten efterstravar att forandra turistbyran och dess verk-
samhet inom det befintliga systemet medan andra mer eller mindre medvetet forefaller vilja ha
en forandring i systemet for att mojliggora en dnskad utveckling av verksamheten. Dessutom
finns den graa massan”, det vill saga turistbyraerna dar ingen ambition till forandring verkar
vara speciellt uttalad. De tva beskrivna systemen kan grovt beskrivas som tva skilda principer.
Det gemensamma &r att stravan till forandring finns men ramen inom vilket den ska ske &r
olika. A ena sidan efterstrivas affirsmassighet i en miljo med marknadskrafter medan den
andra sidan i grunden ser turistbyran som en allmannytta som kan vara affarsmassig till den
grad att de inte stoter sig med nagon annan aktor. Nagot som forstudien visar pa kan vara svart
att undvika och att risken for konflikter &r stor och blir kanske allt st6rre allteftersom resurserna
minskas och nya vagar soks. Det gamla slangs mer eller mindre radikalt ut och det skapas nytt.
Nya verksamhetsinriktningar utformas, funktionen breddas och kommersialiseringen av turist-
byran okar. Oavsett en gammal eller ny form, &r det sannolikt att det resulterar i nya relations-
monster med dvriga aktorer i systemen. Turistbyran kan ses som en operativ mellanhand som
styrs av det system som den agerar i. Genom att studera turistbyran kan systemet urskiljas och
undersokas. Systemet paverkar turistbyrans funktion och kanske aven till viss del vice versa. |
det har fallet ar det produktionssystemet pa destinationsniva som framst ska studeras.

9.2 Syfte och avgransningar

Studiens évergripande syfte ar att 6ka forstaelsen och kunskapen med hansyn till turistbyraer,
dess verksamhet samt de system inom vilka de verkar. Studien 6nskar i huvudsak att kartlagga
och analysera hur de olika systemen fungerar och pa vilka satt de paverkar turistbyran och vice
versa. Genom att fokusera pa ett antal utvecklingsprojekt ges dven majligheten att studera om
och pa vilket satt turistbyran utvecklas i de skilda systemen, varfor forandringar i system och
verksamhet sker samt att undersoka vilka orsakerna och drivkrafterna ar till eventuella nya
funktioner/verksamhetsinriktningar?

9.3 Metod

Bristen pa studier rorande turistbyraer ar pataglig inte minst fran det har aspekten. Studien
kommer séledelse vara av induktiv karaktar dar materialet kommer att analyseras utifran ett
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kontextuellt perspektiv. Det kan &ven komma att vara intressant att jamfora ett framtida resul-
tat med andra néringar. Den planerade fortsatta studien kommer, liksom forstudien, att ha
kvalitativa och explorativa egenskaper. Kunskapen for problematiken runt turistbyran och dess
produktionssystem har vidgats genom forstudien da en betydligt djupare insikt har erhallits. Det
ar ofta forforstaelsen som ger riktning i forskningen, utan den hade varken problemet eller dess
ledtradar uppmarksammats.!t®

For att studera problemomradet bor det lampligast genomforas fallstudier av ett antal av de
initierade utvecklingsprojekten som syftar till att pa olika satt forandra turistbyran verksamhet.
Fallstudien som forskningsstrategi ar fordelaktig att anvanda i situationer dar fragorna runt
problemet &r av typen hur och varfori!® och anses darfér som mest lampligt eftersom vi bland
annat efterstravar att ta reda pa hur de olika systemen fungerar, hur de paverkar turistbyran,
varfor vissa forandringar sker samt hur processen ser ut. En fallstudie ar en undersdkning av
en specifik foreteelse som utgor ett exempel pa en storre grupp av skeenden.''” Det existerar
olika typer av fallstudier sasom beskrivande, forklarande och explorativa. Den planerade fort-
satta studien blir en multipel fallstudie da den avser att inkludera mer an ett fall. Forslagsvis ska
fyra fall komma att studeras, tva fall vardera fran respektive systemen. Urvalet blir subjektivt
dar det ar upp till forskaren att i sin bedomning avgara vilka fall som ska ingé i studien. Det ar
viktigt att omradena passar studiens syfte och néasta steg blir att noggrant ga igenom de poten-
tiella fallen for att sakerstélla dess relevans for medverkan.

9.4 Nasta steg
Under forutsattning att forskningsprojektet fortsatter bor nédsta steg vara att:

« Formulera och definiera problemomradet och syftet.
« Planera och uppskatta studiens omfattning.
« Sékerstalla de potentiella fallen.

» Ta kontakt med eventuella medfinansidrer/-intressenter av studien, exempelvis ForTur, Svenska
Kommunférbundet, Turistdelegationen, etc.

« Medverkan vid Turistbyrastamman i oktober 2001 och dar forankra forskningsprojektet, da
malgruppen &r relevant.

Tidsomfattningen for studien ar beroende av antal fall och hur langt arbetsprocessen i utveck-
lingsprojekten har kommit. En prelimindr uppskattning och planering av studien och projektet
kan ses i foljande tva matriser. Da forstudien visar pa bristen av studier inom dmnet kan det
aven vara lampligt att gora ett doktorandprojekt av forskningsprojektet.
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S Aktivitet — Fortsatt studie Syfte

t

e

L&

1 Ta kontakt med de potentiella Det ér viktigt for studiens
omradena och sékerstill relevansen for resultatet att det finns ett
medverkan. Genomfor besék med for intresse och engagemang
studien betydelsefulla deltagare. Utfor fran aktorernas sida om
inledande samtal, intervjuer etc. med medverkan.
nyckelpersoner for att komplettera den Bakgrundsinformation for
bakgrundsinformation som redan fortsdttningen ar viktigt.
finns.

2 Planering, genomférande och Erhalla grundldggande
uppfoljning av enkdtundersokning uppfattningar om det
riktade till de olika projektens aktorer. utvecklingsarbete som
Olika utformningar beroende av aktor. pagar. De redan

genomforda
undersdkningarna kan
fungera som underlag.

3 Planering, genomférande och Erhélla mer detaljerad
uppfoljning av intervjuer riktade till information om
aktorer fran projektens olika grupper. utvecklingsarbetena for att
Antal beroende av identifierade komplettera och férdjupa
grupper och enkitundersokningen resultaten fran
resultat. enkédtundersokningen

4 Analys och rapportskrivande, sker till Sammanstilla resultaten.
viss del kontinuerligt.

5 Kunskapsoverforande aktiviteter, Formedla den information
nyhetsbrev, seminarier, working-paper och resultat som studien
etc. Det 4r mojligt att dven vissa gett till olika mélgrupper.
utvecklings-/utbildningsprojekt kan
initieras utifrén resultaten sdsom
kvalitets-sékringsprojekt i Harjedalen,

Den Goda Resan.

S Aktivitet - Forskningsprojektet

t

e

&

1 Slutfora forstudien och presenterar dess resultat.

2 Genomfora den planerade studien om utvecklingsprojekt.

3 Kunskapsoverforande aktiviteter.

4 Eventuellt nya delstudier eller alternativt att bearbeta den ditintills insamlade
materialet utifran olika aspekter. Kan presenteras i working paper, faktablad
etc.

9.5 Fallbeskrivningar

De fyra patankta fallen for studien beskrivs nedan. Information om de olika utvecklingsprojek-
ten har erhallits genom arbetet med forstudien. Kontakten med representanter fran projekten

har varierat och det ar darfor av stor vikt att som ett tidigt steg i processen med den fortsatta
studien forankra planerna hos projektledningarna hos de potentiella undersékningsfallen.

www.etour.se
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9.5.1 Smaland — Jonkdping

Det har projektet liksom nasta anser vi vara turistbyraer som onskar forandring men inom
befintligt system. Projektet ar i ett startskede och syftar till att skapa natverk mellan de blagula
turistbyraderna for ett 6kat kunskapsutbyte. 8-10 stycken turistbyrder medverkar i projektet och
natverket ska bidra till extra utbildning for byraerna. Samarbete dnskas nar det géller kunddata,
skyltning, avgifter och éppettider for att bland annat skapa en battre enhetlighet. Produktut-
veckling och utbildning &r ocksa viktiga delar. Malsattningen ar att de blagula turistbyraerna i
Smaland ska vara navet som driver utvecklingen samt vara en naturlig samarbetspartner for
det lokala naringslivet. Smaland Turism AB (till 50 % &gt av landstinget och 50 % av lanets
kommuner) ersatte Smalands Turistrad vid arsskiftet. Bolaget har avsatt pengar till olika ut-
vecklingsprojekt sasom det bla/gula natverket. Kontakt har tagits och intresse har visats for

medverkan i en kommande studie. Vi har aven fatt erbjudande om att delta vid gruppens maéten.
118

9.5.2 Jamtland — Ostersund

Projektet "Turistinformation i Jamtlands lan” ligger fortfarande pa ansokningsplanet for de
tillvaxtavtal som blivit tilldelade. Det borjade med att en inventering av alla turistbyraer i lanet
gjordes. Huvudmannen varierade for de olika byraerna och dessutom representerade turistoyraer-
na olika omraden. For att ga vidare i processen fokuserades arbetet pa de auktoriserade
turistbyraerna, av vilka det finns minst en i varje kommun. Turistcheferna men framforallt
personalen borjade fora diskussioner. Det ansags vara viktigt att det forankras pa ratt niva och
projektet formulerades utifran personalen. Fragor stalldes som: Vad &r det vi i lanet skulle vilja
bli battre pd? Vad kan vi samverka kring? Vilka omraden berérs? Omradena utbildning, IT,
kvalitetssakring och sardrag identifierades och arbetsgrupper med personal fran olika delar av
lanet jobbar med delarna. Alla & pa samma niva och jobbar mot samma mal. Forslaget till
projektet kom fran byrén i Ostersund. De medverkande har regelbundna traffar och annars
sker kontakten via natet. Ambitionen for projektet har inte varit att starta s snabbt som majligt
utan hellre att fa det genomarbetat.

Utbildningarna kan &ven starta direkt utan att beslutet om finansieringen genom tillvéxtavtalen
tagits. Det maste fa ta tid for att successivt komma igang. Utvecklingsarbetet &r dven en
process for att se varandra som resurser och inte konkurrenter. ETOUR har periodvis varit
inblandad i projektet fran dess startskede som extern observator och kontakten &ar darmed
redan etablerad.'*®

9.5.3 Véstsverige/VVéastra Gotaland

Vistsvenska Turistradet AB ar en regional turistorganisation for Goteborg, Bohuslan, Dalsland
och Vastergétland och helagt dotterbolag till Vastra Gotalandsregionen. Malet for den turis-
tiska utvecklingen i regionen dr att "Vastra Gotaland skall ha en tydlig ledning som Skandina-
viens mest besokta region.” Det skall ske genom att ”Vastsvenska Turistradet skall stimulera
foretagande och tillvaxt inom besoksnéringen i regionen.” Genom att arbeta i projekt och nét-
verk ar tanken att ett nara samarbete ska dstadkommas mellan 49 kommuner och ett stort antal
foretag i den nya regionen.

Arbetet sker genom Internet och darmed forsvinner den organisatoriska strukturen. Den nya
turismen &r en del av den nya ekonomin. De stora drivkrafterna for en positiv utveckling ar
tekniken och ett okat vélstand. Marknadskommunikationen har hittills framst varit inriktad pa
att informera om regionen men forutsattningarna forandras pa manga satt. Betydelsen av starka
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varumarken kommer att vara viktig och fokus bor vara pa lonsamhet. De menar att det rader
akut brist pa kunskap om kund, konkurrenter och distributionskanaler. Det ses d&ven som viktigt
att flytta fram kommunikationen till distributions- och informationskanaler som ger hogre av-
kastning per krona. Syftet med destinationsutvecklingen inom projektet VVastsverige &r att ge
destinationer inom regionen en teknik for att sakerstalla att omradets alla delar fungerar. Nya
Zeeland ar forebilden dér bade resebyraer, turistbyraer och turistforetag séljer turistprodukter.
Projektet bor raknas till att berdra turistbyraer i som enligt var mening agerar i ett system dar
forandring sker/har skett. Turistbyran i Linkdping som kommer att presenteras vid turistbyra-
stamma ar 2001 som en framgangsrik turistbyra finns i den hér regionen. Projektet startade i
september och kommer till en boérjan att omfatta fyra-fem destinationer.®

9.5.4 Kiruna

Det andra fallet som kan tankas befinna/komma att befinna sig i en miljo dar systemforandring
skett &r Kiruna. Kiruna Lappland Ekonomiska Forening kan beskrivas som en paraplyorgani-
sation for besoksnaringen i omradet. De driver bland annat turistinformationen pa uppdrag at
kommunen. Féreningens huvuduppgift uppges vara att 6ka antalet besdkare i regionen samt
fungera som spindeln i natet for utveckling av naringen. Det finns sedan nagra ar tillbaka en
konflikt mellan foreningen Kiruna-Lappland och en foretradare fran turistnaringen och tillika
medlem i féreningen. Oenigheten handlar om att féreningen séljer guidade turer och konkurre-
rar darmed med féretagaren. | grund och botten handlar det om att organisationen har tre, vad
som kan uppfattas som oforenliga uppgifter; affarsdrivande (guidade turer), turistbyra och
intresseforening. Detta fungerar tydligen inte i den miljoé som de befinner sig i. Konflikten har
pagatt ett tag och borjar upplevas som uttréttade. Saker verkar komma att handa i allt storre
skala och kommer férhoppningsvis att resulterar i nagon mer konstruktiv 16sning. Represen-
tanter frin ETOUR, har besokt Kiruna och foreningen for att fa en inblick i vad som hander
och kontakten &r darmed initierad.**
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