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Abstract

All inclusive travel has become a popular way to travel abroad. When tourists pay for
everything in advance their need for contact with the local people will be reduced. The
consequences of this can be dissatisfaction from the local people as they are left out and do not
share the financial benefits created by tourism. During the purchasing cycle of an all inclusive

travel, it is possible that the tour operator can influence a sustainable development.

The aim of this paper is to compare how a large and a small tour operator in their purchase of
all inclusive holidays interacts with local players to create sustainable development, thereby
creating a surplus value to the customer. The hypothesis is that the amount of knowledge and
application of this knowledge regarding sustainable development differs in the purchase

process between large and small tour operators.

This paper was carried out as a case study. We conducted two deep interviews with the chosen
tour operators Fritidsresor and PolarQuest. We came to our conclusion by analyzing the
answers from the two tour operators and comparing them to the chosen theories. We found that
Fritidsresor, as a large tour operator, has knowledge of sustainable development. However they
do not use this knowledge in their purchase of all inclusive travels. Nor do they interact with
local players to create surplus value to the customer. PolarQuest on the other hand succeed to
create sustainable development by interaction with local players. The exchange of knowledge
and information between the parties create surplus value for the customer. This conclusion

confirms our hypothesis.
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I det forsta kapitlet presenteras bakgrunden till det valda &mnet samt
problemdiskussion, hypotes, problemformulering, syfte och avgriansningar

foljt av definitioner till ndgra av begreppen som anvinds i arbetet.

Kapitel tvd omfattar en forklaring av systemsynsittet, som uppsatsen
bygger pa, samt data, angreppssitt, arbetssitt for forskning och
vetenskapligt synsétt. Kapitlet avslutas med en granskning av anvidnda

kallor.

I kapitel tre presenteras de teorier och modeller som forskningen bygger
pa. Dessa dr affdrsidén, tjinstemarknadsforingens triangel och hallbar

utveckling. Hér presenteras dven uppsatsens syntes och referensram.

I det fjdrde kapitlet presenterar vi sekundirdata om all inclusive-konceptet
och om researrangdrerna Fritidsresor och PolarQuest. Primérdata fran
utforda intervjuer med researrangdrerna presenteras ocksd under den hér

rubriken.

I det femte kapitlet genomfors en analys av insamlad data med hjdlp av
teorierna om affdrsidén, tjanstemarknadsforingens triangel och hallbar
utveckling. Analysen utgér fran systemsynséttet.

Resultatet presenteras i det sjdtte kapitlet och dr grundat pd analysen.

I kapitel sju dras en slutsats och fors en diskussion efter uppsatsens analys

och resultat. Aven forslag till vidare forskning tas upp hir.

I det é&ttonde och sista kapitlet fors en diskussion om uppsatsens

generaliserbarhet, validitet och reliabilitet.



Innehallsforteckning

1. INIEANING ..couvriiiiiiiiiiiiiiiiiiiisississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 1
1.1 BaKGIUNA. ...ttt e ettt e e e st e e e e et b e e e e enbaeeeeennbeeeeennees 1
1.2 ProblemdiSKUSSION ....covuviiiriiieiiiiiiiiieeeite et ettt e 3
1.3 Problemformulering ............oooeiiiiiiiiiiiie ettt e e et e et e e 4
Lo HYPOTES ...teeeeeee e ettt e ettt e e e e e e ettt et e e e e e e e ettt e eeeeeeeeeannnbbaaaaeaeeens 4
B I 7 £SO PUPRPRRUPRO 4
1.6 AVEIANSIINZAT ...eeiiiiiiieeeiiiiee e et ee e ettt e e e ettt e e e ettt eeeeetbaeeeesssaeeaeesssaeeeassaeeeesnsaeeeenssees 5
1.7 DEFINILIONET ...ttt e ettt ettt e st e e sttt e st e e sabeeesbneeeas 6

2. MEEOM eeeeenenennenneenneeeeeeeeeeeeeeesseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 7
2.1 SYSLEMSYNSALLE ...ceiiiiitiieeee e ettt e ettt e e e e e ettt e e e e e e sttt e eeeeeessannnbbaeaeeeaeeas 7

2.1.1 Socio-tekniska Oppna eller slutna SYStEM .........ueeieiiiiiieeiiiiee e 8
2.1.2 INPUL OCH OULPUL...ceeeiiiiiieeeiiiiee ettt e e ettt e e et e e e e enabeeeeeennsaeeeeennns 9
2.1.3 BATEKEIVIERL ..ottt et ettt et 9
2.2 Data — primar respektive SEeKUNAAT...........coooiiiiiiiiiiiiiiiee e 10
2.3 ANGLIEPPSSALL .eeeieeeeieiiiiiiitiee e e et ettt e e e e e e ettt e e e e e e ettt et e e e e e e e ettt aeeeeeeeeaannaaraaes 10
2.4 Arbetssatt fOr fOrSKNING ........ooiiiiiiiiiiiiiii et e e e e e 11
2.5 Vetenskapsteoretiska SYNSALE .........ooieiiiiiiiiiiiiiie et 11
2.6 KAIKITEIK ..ottt ettt ettt et e et e et e et e seb e et e enbeesnneeneees 12
2.6.1 SekUNAETKEIIOT ....ccouviiiiiiiiiieee e e 12
2.6.2 PrIMATKATIOT. ...coiiiiiiiiiiiie ettt s 12

R 0 1T N 14
Bl ASTALSIACTI ..o et 14
3.2 Tjanstemarknadsforingens triangel ...........cccviiieiiiiiiiiiiiiii e 15

3.2.1 Intern marknadSTOTING ..........ocoiiiiiiiiiiiiiie et 15
3.2.2 Interaktiv marknadSfOring..........cceeeeeriuiiiiiiiiiiiie e 16
3.3 HAIIDAT UtVECKIING ....eeieiiiiiiieiiiie et e e et e e e e e e e e 17
3.3.1 Inverkan pa €KOMOMI ......c.uuviiieiiiiiieeeiiiee ettt ettt e et e e e e e e e e eraeeeeeneaes 17
3.3.2 Inverkan pa geografiska, fysiska och ekologiska faktorer............cccccovvveeenciiiieennnnnen. 18
3.3.3 Sociala och kulturella inverkansfaktorer .............occcviiieiiiiiieiniiiie e 18
3.4 TEOTEHISK SYNEES ... .uviiieeiiiiieeeeiitee e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e e eeebeeeeesbbeeeeensseeeeannsneeeeennsnees 19
3.5 Teoretisk referenSIaAm .. ...ccouiiiiiiiiiiie ettt 21
3501 ASTAISIACT. ..o 21
3.5.2 Tjanstemarknadsforingen triangel...........cooooviiieiiiiiiiiiiii e 22
3.5.2.1 Intern marknadSTOTING..........oeiiiiiiiiiiiiiiiee e 22
3.5.2.2 Interaktiv marknadSTOring ..........cceeeeiiiiiiiiiiiiiie e 25

4. EMPITT covveecciiieceennnnennnnnsssssssenanesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 26
4.1 All inclusive-resans UtVECKIING .........ccccuiiiiiiiiiiiieiiiiee et e e reee e 26
4.2 O FIIEIASTESOT «..eeiuiieiiiie ettt ettt ettt e st e st e s 27
4.3 OmM POlarQUESE ...t e e e e e e e e e e a e e e e e aataaaaaeas 28
4.4 Intervju med Fritidsresor och PolarQuest.............coccuiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieee e 28

ST N 1 T2 1 PRt 35
R N i 60 T (<) | L PSPPSR OTPRPPI 35
5.2 Tjanstemarknadsforingens triangel ...........cccveiiiriiiiiiiiiiiii e 36

5.2.1 Intern marknadSTOTING ..........ccoviiiiiiiiiiiiie et e 36
5.2.2 Interaktiv marknadSfOring..........ccueeeeiiiiiiiiiiiiiiie et 38

0. RESUILAL ...oueeenereienireereireeceeeceecseeceeesrssssesesssrssssssssssssesssssssssssssssssssssssssassssssses 40



7. STULSALS/DISKUSSION cueverrenreeneeeireeeeeeereereeceeecrecsessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 42

7 T 12T 1 42
B2 D 1T TT3 16 ) o 43
7.3 Forslag till vidare forskning............oooouiiiiiiiiiiiiiiiiiie et 45
8. KritiSK Sranskning .......ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeienieeieeeeieeieeiieeeeeeeeeeeieeeeeeeseeeseesssseesees 46
oI V1§ T UL AU PRUPRUUPURUPPPPPRPPPPURIR 46
8.2 REIHADIIIEEE . .. . uvvvieeiiieiieitieeieitieeee ettt at s aaatassaaasssssssssssassssssssnnnsnnnnnnnnes 46
9. KAIfOrteCKNING . .cccveeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseesesseesssesesssssssessees 48

Bilaga 1-Intervjuguide
Bilaga 2-Intervju med FritidSTeSor. . ... ..oovveiitiiti i 52
Bilaga 3-Intervju med PolarQuest............ouviuiiiiiiii i 60



1. Inledning

I kapitel ett presenteras en bakgrund vilken dr menad att skildra de allménna fenomen som
ligger till grund for uppsatsen. Den f6ljs av en diskussion kring det specifika problem vi har
for avsikt att undersoka. Diskussionen resulterar i problemformulering, vidare i var hypotes
och dven i syftet med arbetet. Dérefter presenteras for uppsatsen gjorda avgransningar.

Kapitlet avslutas med definitioner av olika begrepp som forekommer i uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Turismnéringen ror sig om produktion av virdeskapande tjanster som omsétts pd en
marknad.' Turism” 4r i dag en av virldens snabbast vixande niringar. Det 4r inte bara antalet
resor som Okar utan dven antalet destinationer som expanderas i snabb takt. WTO (the World
Tourist Organisation) har berdknat att antalet utlandsturister i varlden kommer att passera en

miljard &r 2010.”

Sedan mitten av 1900-talet har den snabba teknikutvecklingen mdjliggjort en 6kad turiststrom
som lett till massturism. Massturism innebdr en stor volym av besdkare koncentrerat till en
plats, det dr ett standardiserat kommersiellt resande dér resans aktiviteter oftast ar
utlandsiigda.” Om en sidan turismutveckling inte kontrolleras kan det paverka miljoer
negativt genom bland annat forslitningar av miljon och nedskrdpning. Detta har ldmnat
tydliga spér pd manga populdra turistmal, d&ven pa sé pass otillgéingliga destinationer som det

berdmda kulturarvet frén Inkariket, Machu Picchu i Peru.’

I och med turismens snabba expansion har konkurrensen om kunderna hardnat. Samtidigt har
ett miljomedvetande vuxit sig starkare i samhillet vilket har skapat flertalet nya begrepp.’

Ett av dessa ér det samhilleliga marknadsforingskonceptet vilket innebér att en organisations
uppgift dr att faststdlla sin malmarknads behov och intressen. Detta for att kunna tillgodose

dessa behov bittre dn konkurrenterna och att gora det pd ett sitt som bevarar och forhojer

' Kampfjord, Georg, Turism & affirsresande, sid. 20

J'Se definitioner sid. 6

* http://www.di.se/Nyheter/

? Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 66-67

4 http://global.finland.fi/tietopankki/maat.php?lajittelu=maat&id=31&kieli=2, Artikel: I Machu Picchu forenas
socialt och ekologiskt utvecklingsarbete med skyddande kulturarv, 010402

> Kotler Philip, Marketing Management sid. 26-27



kundens och samhillets vilmaende.® Inom den svenska turismbranschen har man tagit till sig
detta i form av begreppet hallbar utveckling”. Hallbar utveckling innebir att en verksamhets
negativa effekter pa miljon ska begrénsas och att ekonomiska, sociala och ekologiska virden
ska uppritthallas.” Om dessa virden balanseras vil kommer turismen att gynna den lokala
platsens intressen. Detta bland annat genom att bidra till fler arbetstillfdllen och till
bevarandet av natur- och kulturarv.® Om turismforetaget ddremot anvénder sig av extern
arbetskraft eller 6verexploaterar kan effekterna av turismens framfart leda till svara problem
for den lokala platsen och lokalbefolkningen.” Darfor genomsyrar hallbarhetsarbetet allt fler

foretag och organisationer inom turistniringen och végs ofta in i beslutfattningen. "

Grona fonder &r ytterligare ett begrepp som vérnar om bevarandet av kultur och miljo vilket
innebir att foretagen mdaste handla med ett langsiktigt perspektiv i dtanke. Grona fonder
védjar till kundernas etik och moral, till deras samvete att handla pa bésta sitt. Begreppet har
vuxit fram i1 samband med att ansvaret for samhéllet, kulturen och naturen till allt storre del
laggs 1 foretagens hénder i och med avregleringen av véstvirldens ekonomier. Politikerna
overfor mycket av sin makt till finansvérlden. 51 av vérldens 100 storsta ekonomier dr idag

multinationella foretag och internationella konventioner erstter enskilda linders reglering."!

Dagens hardnande konkurrens inom turismindustrin stéller allt storre krav pa kvalitet i
produkten/tjansten och kravet pa kompetens vid leverans av produkten/tjinsten okar.'> Allt
fler researrangdrer har borjat ta detta till sig och inser att de inte lingre enbart kan konkurrera
med pris utan att de méste konkurrera med kvalitet for att skapa mervirde” for sina kunder.
Ett exempel pé en sddan aktivitet dr ekoturism som strivar efter att nd den verkliga uniciteten
i orord natur.'’ Researrangoren agerar da med ett lingsiktigt perspektiv genom att arbeta med
smaskalig turism i samverkan med lokala aktorer for att bevara turismplatsen.'* Genom att pa

sa sitt bidra till hallbar utveckling skapar de ett mervérde till kunderna.

% Kotler Philip, Marketing Management, sid. 26-27

“Se definitioner sid. 6

7 http://www.tourist.se/

¥ Aronsson Lars. The development of sustainable tourism, sid. 136

? http://www.tourist.se/, Perspektiv pa hallbart turistiskt foretagande
' http://www.tourist.se/

' http://www.snf.se/sveriges-natur/artikel.cfm?CFID=5383126&sid=507
"2 Kampfjord, Georg, Turism & affirsresande, sid. 219

" Se definitioner sid. 6

" http://www.ekoturism.org/

'* Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 66-67
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1.2 Problemdiskussion

Turismprodukten bestar inte endast av en vara eller tjinst utan den &r en process som
involverar flera varor och tjinster och saledes flera leverantérer. En turismforetagare forfogar
vanligtvis bara 6ver en del av det som utgdr hela turismprodukten.'” En av de senaste vixande
trenderna inom resebranschen i Sverige ér all inclusive-resan”. En all inclucive-resa 4r en
paketresa dir utdver resa och boende dven mat och viss dryck dr inkluderat till ett fast pris.'°
Det innebér att alla eller ndstan alla kostnader redan ar betalda innan resans avgang, vilket gor
att kunden inte behdver hantera ndgra pengar under sjidlva vistelsen. Researrangdrer med all
inclusive-resor rader over en storre del av turismprodukten. Det &r de som forser kunderna
med turismproduktens olika delar. P4 s4 sitt har researrangdren redan i upphandlingen” av all

inclusive-resan valt ut leverantdrer &t kunderna i stéllet for att kunderna sjélva gor de valen.

En all inclusive-resa kan vara knuten till en anldggning men dven innebédra en rundresa. All
inclusive-resan som charterresa anordnas oftast av stora researrangdrer. En saddan resa knyter
vanligtvis kunderna till en hotellanldggning. Den utgor en for turisterna skapad miljo och kan
te sig naturligt svér att paverka i annat syfte an kommersiellt. D& kunderna redan innan betalat
allt under sin vistelse frambringar detta ocksa en bekviamlighet. Det minskar kundernas behov
av att ta kontakt med lokala foretag for att fd sina dnskningar tillgodosedda. Det kan i sin tur
innebira att lokalbefolkningen inte fir ta del av turismproduktens inkomstbringande fordelar
vilket kan leda till en hog grad av missndjdhet.’”” Méinga sma researrangdrer diremot
specialiserar sig pd all inclusive-resor vilka arrangeras som rundresor. Dessa resor foljer oftast

ett tema och stravar efter att ge kunderna en upplevelse av lokal kultur och/eller natur.

Stora researrangorer konkurrerar i ett segment dér pressen att hélla priserna nere ér stor, da
kunderna oftast soker efter det billigaste alternativet och jimfor de stora researrangérerna.
Sma, specialiserade researrangdrer har ddremot kunder som oftast dr mer intresserade av
lokala forhdllanden och mindre priskénsliga. Detta kan leda till att incitamentet for skapandet
av hallbar utveckling &r mindre for en stor researrangdr som dr utsatt for stor priskonkurrens

mot en liten researrangér som har upplevelsen som sin affarsidé.

"> Von Fredrichs Grinsj6 Yvonne, Destinationsmarknadsforing, sid. 17

7 Se definitioner sid. 6

' http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?d=312&a=393636&previousRender Type=6
" Se definitioner sid. 6

'7 Aronsson Lars. The development of sustainable tourism, sid. 147-152



Det dr vid upphandlingen av en all inclusive-resa som det visar sig hur researrangdren
resonerar kring hdllbar utveckling. Detta framgar genom att se pa vilka researrangdren viljer
att skriva avtal med. Utformningen av avtalen pavisar pa vilket sétt aktorerna blir involverade
i turismprodukten men dven vilka krav som stélls géllande hallbar utveckling. De stora
researrangdrerna kan pa grund av sin storlek ha den fordelen att de har mer inflytande dver
lokala aktorer. Samtidigt kan en stor verksamhet med manga forgreningar forsvéra
kommunikationen inom foretaget och minska samspelet mellan avdelningar och aktdrer. En
liten researrangdr kan i stdllet ha den fordelen att de kan skapa en nirmare relation och
forstaelse for lokala aktorer vilket kan paverka avtalets utformning. Ett vél utformat avtal kan
innebdra att alla involverade parter dr ndjda och samspelta och att hinsyn tas till
omgivningen. En sddan medveten strategi i upphandlingen kan smitta av sig pd kunderna och

skapa mervérde.

1.3 Problemformulering

Vilka faktorer dr viktiga vid upphandling av all inclusive-resor for att skapa hallbar utveckling

pa den lokala platsen och pa vilket sitt arbetar researrangorer med dessa faktorer?

1.4 Hypotes

Var hypotes dr att arbetet med hallbar utveckling skiljer sig at i upphandlingsprocessen av

all inclusive-resor mellan stora och smé researrangorer.

1.5 Syfte

Syftet ér att jimfora hur en stor och en liten researrangdr i sin upphandling av all inclusive-
resor, interagerar med lokala aktorer for att skapa hdllbar utveckling och i och med det skapa

ett mervérde till kunderna.



1.6 Avgriansningar

Vi har valt att begrinsa oss till att jamfora tva till storleken olika svenska researrangorer,
Fritidsresor och PolarQuest. Tva researrangdrer anser vi utgor ett rimligt urval for uppsatsens
storlek. Jamforelsen begrénsas till att endast behandla upphandling av all inclusuive-resor. For
Fritidsresors del innebdr det en avgrinsning till att enbart berdra deras koncept for all
inclusive, Blue Inclusive. Fritidsresor dr en av Sveriges storsta researrangdrer och hade
540 000 resendrer ar 2004, inklusive TEMA och Sportresor. Det gér tyvérr inte att fa tag pa
négra siffror dver antalet resendrer som géller enbart for Fritidsresor. Vi vill 4nda fortydliga
att det endast d4r dem vi kommer att berdra i undersdkningen, inte hela Fritidsresegruppen.

PolarQuest ér en liten researrangor, de hade 400 resendrer ar 2004.

Valet av researrangorer bygger pa ett bekvamlighetsurval. Att de é&r till storleken olika
grundar sig 1 att undersbka om var hypotes stdimmer. Som en av Sveriges storsta
researrangOrer tycker vi att Fritidsresor fungerar som en bra representant for stora
researrangdrer. Det som gjorde PolarQuest intressant var att de utmdrkte sig genom sin
speciella nisch och sitt medlemskap 1 ekoturismforeningen. Nér vi talar om att skapa hallbar
utveckling avgriansar vi oss till att undersoka om den lokala platsen paverkas positivt eller
negativt. Transporter till och frin resmalet utesluts fran undersdkningen da vi bedomer det

som en grundldggande forutsittning for att resan ska kunna genomforas.



1.7 Definitioner

All inclusive-resa: ”Stér inte for en enhetlig foreteelse utan detta begrepp varierar mellan olika
researrangOrer och hotell.” Det som brukar ingd &r forutom resa och boende, dven all mat och

dryck samt aktiviteter och underhallning.'®

Hallbar utveckling: Ett begrepp som nir det vigs in i en verksamhets beslutsfattande, ska
begrinsa verksamhetens negativa effekter pd miljon och for att ekonomiska, sociala och
kulturella védrden ska wuppritthdllas. Ett sddant arbete bor ske inom ramen for
turismutvecklingen pa ett resmdl, i ett partnerskap mellan samhillets olika aktdrer och

. . e 19
turismnaringen.

Mervdrde: Ett viarde som bygger pa kundens upplevelse av tjdnstens kvalitet. Kan fungera
som en konkurrensfaktor. Ett mervdrde édr det vérde ett foretag kan erbjuda kunden utdver

sjdlva produkten. Virdet skapas genom personalens agerande vid kundmétet. >

Paketreselagen: En lag som giller resendrer som éker pd charterresa, en sé kallad paketresa,
dér resa, boende och eventuellt en turistaktivitet ingdr. Lagen dr till for resendrens bdsta och
innebdr att researrangoren inte kan lova eller hantera reseniren hur som helst utan maste folja

vissa bestimmelser och villkor.?!

Turism: “Manniskors aktiviteter ndr de reser till och vistas pa platser utanfor sin vanliga

omgivning for kortare tid 4n ett ar for fritid, affarer eller andra syften.” >

Upphandling: Juridisk term for det fall att nigon, vanligen genom ett mer eller mindre
formaliserat forfarande, ingr avtal om forvirv av varor eller nyttigheter.”> Inkdp avsett att

ticka visst storre behov pa bista sitt.>

' http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?d=312&a=393636&previousRender Type=6, Brita Svedlund,
publicerat 050320, 051012

' http://www.tourist.se/, Perspektiv pa hallbart turistiskt foretagande, 051214

%% Gronroos Christian, Service Management och marknadsforing, sid. 78-79, 159

! http://www.konsumentverket.se/mallar/sv/artikel.asp?IngCategoryld=490&IngArticleld=167

*2 Turistdeligationen, Turismens begreppsnyckel

* http://80-www.ne.se.till.biblextern.sh.se/jsp/search/article.jsp?i_art id=336164&i word=upphandling
2% Allén Sture et al., Nordstedts Svenska ordbok, sid. 1095



2. Metod

I kapitlet presenteras de metoder vi kommer att anvdnda oss av i arbetet med uppsatsen. Vi
bdrjar med en presentation av systemsynsdttet vilken uppsatsens grund vilar pa. Det finns
flera olika synsitt for att studera ett fenomen. Hur fenomenet tolkas beror péd vilket synsatt
som anvinds.” For en full forstaelse for vért resonemang och vér tolkning av empiriskt
material bor ldsaren darfor forst reflektera dver innebdrden av systemsynséttet. 1 det hdr
kapitlet redovisar vi ocksé hur materialet till uppsatsen inhdmtats. Vart angreppssétt klargors
hérndst och efter det gir vi in pd olika arbetssdtt for forskning. Dérefter presenteras det
vetenskapliga synsattet. Sist fors en killkritisk granskning angéende reliabilitet och validitet

vilken dven foljs upp senare i uppsatsen under kritisk granskning.

2.1 Systemsynsiittet

Systemsynsittets utveckling och spridning har till stor del att géra med insikten om att
hindelser i regel orsakas av manga samverkande krafter.”® Synsittet antar att verkligheten ér
uppbyggd av komponenter som i flera fall &r 6msesidigt beroende av varandra och dirfor inte
kan summeras.”’ De olika komponenterna i systemet interagerar. Nér de slutar interagera och
gér in 1 varandra och den ena parten kan identifiera sig med den andra slutar utbytet.
Systemsynsittet bygger pa att skapa goda relationer och ldra av och formedla egen kunskap
vidare till andra.”® Synsittet &r av relevans inom turismforskning eftersom turism &r ett
komplext fenomen som involverar komponenter, energifloden och interaktion med andra

29
system™.

For att forstd verkligheten &r det sadledes viktigt att beskriva delarna i systemet utifran
helhetens egenskaper. Det &r relationerna mellan systemets delar som ger plus- eller
minuseffekter, sa kallade synergieffekter till systemet som helhet.”® Foljaktligen &r sambandet

och strukturen av komponenterna det som &r det viktiga och inte dess egenskaper. En

> Arbnor och Bjerke, Foretagsekonomisk metodlira, sid. 19-20

*® Norrbom Carl, Systemteorin, sid. 9

*7 Arbnor och Bjerke, Foretagsekonomisk metodléra, sid. 66, 81

*¥ Zimmerlund Hans, forelasning 050111

** yon Friedrich Gringsjo Yvonne, Destinationsmarknadsforing, sid. 20
3% Arbnor och Bjerke, Féretagsekonomisk metodlira, sid 66, 81



beskrivning av sambanden #r subjektiv.’' Objekt kan grupperas pa olika sitt beroende pa

vilka egenskaper hos objekten som dnskas framhévas®.

Det vi anser ingér i en researrangdrs system &dr forst och frimst dess ledning. Ledningen
definierar vi som huvudkontoret hdr i Sverige och representeras av var kontaktperson dar. Vi
kommer att se de anstéllda som att de dr sjdlva foretaget eftersom det &r de som interagerar
med kunderna och det dr dd mervérde skapas. Till de anstdllda kommer vi dven att inrédkna de
lokala aktdrer som vi, genom var undersokning, anser ingér i respektive researrangdrs system.
Researrangéren klarar av att bygga goda relationer genom en vél fungerande interaktion
internt och interaktivt. Den externa omgivningen bestdr av arrangdrens kunder. Aven den
lokala platsen dir turismen utdvas tillhdr omgivningen och paverkas av researrangdrens

hénsynstaganden vid upphandling av turism pé platsen.

2.1.1 Socio-tekniska 6ppna eller slutna system

Det system vi behandlar i uppsatsen kallas ett socio-tekniskt system. Foretag beskrivs ofta
som sddana system, diri ingdr ménniskor och ofta dven maskiner och verktyg. Nér ett sddant

system betraktas maste flertalet komplicerade aspekter och relationer beaktas.

Det finns bdde 6ppna och slutna system. “Oppna system paverkar och/eller paverkas av sin
omgivning medan slutna system varken paverkas av eller paverkar sin omgivning®®.” Om ett
system inte interagerar med sin omgivning pé ett sitt som &r relevant for konstruktdren av
systemet dr det slutet. System kan dessutom vara mer eller mindre 6ppna respektive slutna.
Graden av 6ppenhet beddms genom att studera hur systemet forhaller sig till omgivningen och
paverkar/paverkas av den. Hur vil dterforing av information, s& kallad feedback, fungerar

. . o 1. 34
inom systemet bedoms ocksa hir.

Vi kommer i uppsatsen att undersoka huruvida researrangdrernas upphandling av all

inclusive-resor resulterar i 6ppna eller slutna system.

3! Norrbom Carl, Systemteorin, sid. 15, 17
*? Ibid, sid. 34

> Ibid, sid. 44

** Ibid, sid. 43-46



2.1.2 Input och output

Ett foretagssystem pdverkas av sin omgivning genom input i foretaget. Seiler har delat in
denna input i tre olika delar. Ménsklig input innebér en individs olika egenskaper som dess
behov, virderingar, kunskaper, skicklighet och sitt att bete sig. Teknologisk input innebdr
verktyg och hjilpmedel. Organisatorisk input innefattar en organisations planering,
arbetsledning, sdtt att behandla problem och rutiner. Dessa tre inputs paverkar varandra. Inne i
foretaget bildar de en social struktur, individer, teknologi och organisatoriska forhallanden

konfronteras med varandra.

Output dr allt som foretaget gor vilket paverkar omgivningen. Output indelas i1 produkter,
tillfredstdllelse, utveckling och miljoforstorande element. Produkten kan vara en fysisk vara,
tjanst eller information. Om den anstillde kénner tillfredsstéllelse i sitt arbete och om hon
utvecklas pa ett for henne tillfredsstillande sétt skapar detta en god produktivitet. Tjénsten
produceras dé pa ett sitt som kan skapa mervirde for foretagets kunder. Miljoforstorande

element 4r sidan output som stér systemets omgivning. >

Uppsatsen behandlar input genom att undersoka foretagets affirsidé och den interna
marknadsforingen. Extern output kan i uppsatsen innebéra en negativ paverkan pd den lokala
platsen. Det finns dven intern negativ output vilken kan visa sig i form av missndje hos

personalen.

2.1.3 Effektivitet

Effektiviteten bestdms genom en virdering av input och output. For att genomfora detta maste
inputs och outputs avgrinsas till att omfatta de faktorer som anses relevanta for
undersokningen. En subjektiv bedomning gors av detta utefter fakta framkommen vid
intervjuerna med de for uppsatsen utvalda researrangdrerna. De inputs och outputs som véljs

ut anses ha ett visst virde, virdet dr subjektivt och varierar frin bedomare till beddmare.*®

Vi har i uppsatsen valt ut och tillsatt virde till ndgra av de faktorer som forekommer i
teorierna affarsidén, tjdnstemarknadsforingens triangel och héllbar utveckling. Bade
affirsidén och tjanstemarknadsforingens triangel pdaverkar researrangdrens systems

omgivning vilket leder fram till den tredje teorin om hallbar utveckling. Huruvida

** Norrbom Carl, Systemteorin, sid. 54-59
%% Ibid, sid. 61-63, 66, 78



researrangOren har paverkat omgivningen positivt eller negativt kommer att aterinforas, smitta
tillbaka fran omgivningen pa researrangdrens system. Det paverkar researrangdrens process
att skapa mervérde, ocksa detta pa ett positivt eller negativt sétt. Urvalet av teorier i uppsatsen

bygger alltsé pa relevansen av researrangorens forméga att anpassa sig till omgivningen.

2.2 Data — primér respektive sekundir

Nér verkligheten observeras och registreras uppstdr data. Data ger information om
verkligheten. Nir forskaren sjdlv samlar information direkt frén verkligheten genom till
exempel intervjuer eller enkiter kallas detta for primérdata. Data vilken inhdmtas fran tidigare

forskning, fran redan tryckta killor och befintligt material utgdr sekundirdata.’’

I uppsatsen samlas primérdata in under intervjuer med Product area manager Lin Wessblad
som arbetar med upphandling av charter all inclusive for Fritidsresor och med Ralf
Holmstrém kontorschef pd PolarQuest AB. Vi anvinder oss av sekundérdata i teorin vilken
inhdmtats fran tidigare forskning om innebdrden av en affiarsidé, om interna funktioner och
kommunikation, om foretags interaktioner med andra system och fran tidigare forskning om

héllbar utveckling.

2.3 Angreppssitt

En kvalitativ ansats anvinds nédr det kommer till fenomen som inte dr véilkdnda. Hér sdks en
djupgdende information och wurvalet &ar relativt litet. Intervjuer dr det vanligaste
tillvigagangssittet.”® Det viktigaste r inte att prova om informationen har generell giltighet
utan att fa en djupare forstaelse av det studerade problemet och att kunna beskriva helheten av

det sammanhang inom vilket problemet ryms.*

Vi har for avsikt att undersoka skillnader mellan hur en liten och en stor researrangor skoter
sina upphandlingar for att fi forstaelse for hur de interagerar med lokala foretag. Genom att
anvinda systemsynséttet som metod pavisas denna interaktion och visar pa hur olika system
kan smitta varandra. Faktorer som ror teorierna om affirsidén och den interna
marknadsforingen paverkar hur mycket systemen smittar varandra. Vi har valt att anvéinda en

kvalitativ metod. Detta for att fa fram en djupare forstdelse for hur dessa faktorer kan paverka

°7 Johannessen Asbjorn & Tufte Per Arne, Introduktion till samhillsvetenskaplig metod, sid. 87
> Ibid, sid. 26, 67
** Holme Idar Magne & Solvang Bernt Krohn, Forskningsmetodik, sid. 20-21
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upphandlingen av resor till att bli mer eller mindre ett arbete for hallbar utveckling och en

chans att skapa mervirde till kunderna. Att generalisera anser vi inte vara det viktiga hér.

Intervjun med Product area manager Lin Wessblad pé Fritidsresor utfordes pa Fritidsresors
huvudkontor i Stockholm. Under intervjun anvidndes en bandspelare som hjdlpmedel.
Intervjun med Ralf Holmstrom, kontorschef pé PolarQuest utféordes genom en
telefonkonferens. Valet av telefonkonferens var en ekonomisk fraga da vi befinner oss i
Stockholm och PolarQuests huvudkontor &r beldget 1 Goteborg. Under intervjun forde vi bada
anteckningar. Innan béda intervjutillfdllena e-postades en intervjuguide till berérda parter
vilken ocksd fungerade som en grund under intervjuerna. Intervjuguiden framstélldes med

teoretiska referensramen som utgangspunkt.

2.4 Arbetssitt for forskning

I uppsatsen har vi valt att anvéinda oss av deduktion, det vill séga att vi utgér fran teorierna om
affarsidén, tjanstemarknadsforingens triangel och hallbar utveckling. Dérefter undersoker vi
om insamlad data angdende researrangdrers tillvigagangssitt vid upphandling av all

inclusive-resor motsvarar teorierna.

2.5 Vetenskapsteoretiska synsitt

Det finns tva olika sitt att se pd vetenskapen, ett positivistiskt synsétt och ett hermeneutiskt.
Positivismen menar att all kunskap dr begrinsad till det som &r givet och tillgéngligt for
observation. Till det positivistiska synséttet hor att en vetenskaplig ansats dr meningsfull
enbart om den kan verifieras empiriskt. Det &r ett objektivt synsétt. Hermeneutik kan sigas
vara ldran om tolkning, ett subjektiv synsitt. Den grundldggande idén &r att varje minniska
uppfattar sig sjidlv och sin situation pa ett speciellt sitt, genom att hon tolkar de foreteelser

40
hon omges av.

Uppsatsen befinner sig med ena foten i1 det positivistiska synséttet och den andra i det

hermeneutiska synsédttet da vi anvinder oss av systemsynsittet.

*0 Hartman Sven, Traditioner och idéer i svensk undervisningshistoria, sid. 94-95
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2.6 Kiillkritik

I en uppsats ér det viktigt att hinsyn tas till validitet och reliabilitet. Validitet betyder giltighet
och &r ett kvalitetskrav. En form av validitet dr begreppsvaliditet som ror relationen mellan
det generella fenomenet som ska undersokas och konkreta data. Validitet bor uppfyllas sa

langt det dr mojligt.*!

Reliabilitet betyder tillforlitlighet. Reliabilitet avgdrs av hur métningarna genomfors och hur
noggrann forskaren dr vid bearbetningen av information. Vid insamling och bearbetning av
information hénder det ofta att fel smyger sig in. Det dr forskarens uppgift att gora felen sa
smd som mdjligt. En hog reliabilitet innebér att liknande undersdkningar skulle ge samma

eller ungefirligen samma resultat.*’

2.6.1 Sekundirkillor

Den for uppsatsen anvinda litteraturen anser vi som tillforlitlig samhéllsvetenskaplig
information. Vi dr dock medvetna om att andra killor kan sdga emot dem vi valt att anvéinda
oss av. Detta tas dock inte upp till diskussion i arbetet utan vi foresprékar istillet var ratt som
forfattare att tolka och vilja litteratur. Alla kdllor redovisas inte hér utan endast de som utgor
var huvudsakliga inspiration. Turistdelegationen anser vi vara en sdker kidlla da det &ar ett
erkint organ som arbetar for hallbar utveckling och for turismbranschen. Lars Aronssons bok
vilken vi ockséd utgétt ifran gillande héllbar utveckling finner vi vara ett resultat av serids
forskning som dessutom péagatt under en feméarsperiod i Sverige. Christian Grénroos anser vi
vara en inspirerande killa inom tjénste- och relationsmarknadsforing. Ménga av hans
modeller dr applicerbara pa foremalen for var underdkning. Forklaringen av systemsynsittet,
med skriftliga kéllor av Arbnor och Bjerke och av Norrbom, mdjliggdr for ldsaren att forsta

hur vi har tolkat det empiriska materialet.

2.6.2 Primirkaillor

Vara muntliga kéllor anser vi vara tillforlitliga d& de i uppsatsen representerar respektive
researrangOrs arbete med upphandling av all inclusive-resor. Dock finns det ett antal faktorer
som kan forsvaga reliabiliteten. For det forsta, den begrinsade andel representanter for

respektive foretag. Aven det faktum att intervjun med PolarQuest utfordes dver telefon kan ha

*! Johannessen Asbjorn & Tufte Per Arne, Introduktion till Samhillsvetenskaplig metod, sid. 47
*2 Holme Idar Magne & Solvang Bernt Krohn, Forskningsmetodik, sid. 163-167
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paverkat respondentens svar. Det kan finnas storande faktorer runt omkring eller faktorer som
gor att den som blir intervjuad kénner sig stressad och dédrmed ger snabbare och enklare svar
pa frdgorna som stdlls. Dessutom kan ndgon av respondenterna ha varit mer eller mindre
uppriktig om sitt arbete dn den andra eller i utforligheten av sina svar. Sddana intervjusvar kan

innebira att foretaget i fraga framstillts i en alltfor positiv dager.

Under intervjuerna med de medverkande foretagen har vi bada deltagit. Vid intervjun med
Fritidsresor anvdndes dessutom en bandspelare vilket styrker reliabiliteten i bearbetning av
intervjun. Under intervjun med PolarQuest forde vi bdda anteckningar vilket minskar chansen
att ndgot av det som sades skulle kunna ha gatt forlorat. Dock kan faktorn att intervjun
utfordes via telefon gjort att kommunikationen mellan alla parter forsvagats. Detta skulle
kunna vara en anledning till det mer begridnsade slutgiltiga intervjumaterial som denna
intervju resulterade i. Att en bandspelare inte anvéndes som hjilpmedel vid denna intervju

kan vara ytterligare en faktor till detta.
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3. Teori

Hir 1 kapitel tre presenteras de teorier vi valt att bygga uppsatsen kring. Affdrsidén fungerar
som en utgdngspunkt for ett fOretags arbete med tjinsteprocessens delar. Teorin
tjianstemarknadsforingens triangel knyter darpa samman de olika delar tjinsteprocessen bestar
av. Vi har i tjinstemarknadsforingens triangel valt att fordjupa oss i1 den interna
marknadsforingen. Vi kommer dven att beréra den interaktiva marknadsforingen men helt
utesluta den externa marknadsforingen. Teorin om hallbar utveckling visar pa hur turismen
kan paverka destinationen. Beroende pd hur arbetet med upphandlingar av tjénstepaketet
hanteras paverkas den lokala platsen positivt eller negativt. Lingre fram i teorikapitlet

presenteras ocksé teoretisk syntes och teoretisk referensram.

3.1 Affirsidén

En affédrsidé beskriver hur ett foretag fungerar, hur foretaget tjanar pengar. Affirsidén bestar
av ett Overligset kunnande och Overligsna formagor vilka finns inbyggda i1
organisationsstrukturen. Affarsidén &r historisk och svar att kopiera. Den kan déarfor ocksé

vara svar att ldra in i organisationen

En affdrsidé ar av systemkaraktér. Den &r ett uttryck for helheten av ett system bestdende av
flertalet komponenter. Foretag méste ha en affiarsidé for att pa ett effektivt sdtt interagera med
omvarlden och skapa en balans i relationerna med omgivningen. Balans uppstar nir foretaget
véljer ut en del av sin omgivning att fora en utbytesprocess med, de specialiserar sig.
Fordndringar for ett foretag kan ddrmed innebédra en ny affirsidé, till exempel nédr nya
kontrakt skrivs och vid allehanda upphandlingar. Med olika affdrsidéer foljer olika krav pd hur

foretag kan arbeta *

Den yttre affirsidén anger mdlmarknad och vad foretaget erbjuder. Den inre affdrsidén
ddremot anger hur foretaget utnyttjar resurser och kompetens for att utveckla, tillverka och

silja sina produkter/tjanster.**

* Normann Richard, Skapande foretagsledning, sid. 37-56
* Olsson Jan & Skirvad Per-Hugo, Foretagsekonomi 99, sid. 56

14



3.2 Tjanstemarknadsforingens triangel

Tjénster innebdr processkonsumtion, de bestar av flertalet olika komponenter vilka linkas till
en sammanhingande process. Innehéllet i en tjinst kan forutom tjdnstebegrepp och for
processen nddvindiga resurser inte produceras i forvdg. Det dr i sjdlva tjinsteprocessen, i
interaktion med kunden som tjdnsten produceras. Detta gors genom att sitta samman olika
resurser till ett paket, #idnsten. Vilket virde kunden tillsdtter tjansten beror pd hur

framgangsrikt foretaget hanterar dessa resurser.

Foretaget
Heltidsanstéllda marknadsforare och séljare

Mojliggora 16ften
Standig utveckling Extern
Intern marknadsforing
marknadsforing
< >
Personal Hélla loften Kunder

Interaktiv marknadsforing
Marknadsforare pa deltid
Kundinriktad teknik och system

Figur 3.2 Tjinstemarknadsforingens triangel *°

3.2.1 Intern marknadsforing

Intern marknadsforing ér ett holistiskt styrmedel som integrerar ett foretags olika funktioner.
Dess huvudsakliga syfte dr att fa de interna relationerna i foretaget att fungera effektivt innan
foretaget kan nd sina externa mdl. Den stridvar efter att anpassa interna personalinriktade

processer efter dess effekter de har pé kunderna.

Ett foretags marknadsforing dr ndgot som sker i hela foretaget. Foretag har inte bara externa

kunder utan dven inom foretagen forekommer leverantdrs och kundrelationer, personalen ar

* Grénroos Christian, Service management och marknadsforing, sid. 37-69
“ Ibid, sid. 67
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darmed interna kunder. Alla, fran verkstdllande direktor till mellanchefer, assistenter och
ovrig personal agerar deltidsmarknadsforare antingen de vill det eller inte. Hur de agerar
kommer att ha en stor inverkan pa kundernas intryck av foretaget, bade interna och externa

och didrmed ocksa pa foretagets framtid.

Den interna marknadsforingen maste dérfor fungera attitydutvecklande, skapa attityder och
motivation hos personalen att handla serviceinriktat. Den ska ocksd fungera
kommunikationsstyrande. Det innebdr att kommunikationen inom foretaget maste ga i alla
riktningar, inte bara frdn ledningen och ut i foretaget. Kommunikationen ska dven ta andra
riktningen, fran serviceutforarna och frén mellanleden i foretaget upp till ledningen. Det dr
viktigt att ledningen lyssnar till sina anstélldas behov och asikter men ocksa till deras insikter
om vad kunderna efterfrigar. Alla inom foretaget fran chefer till kontaktpersonal behdver

information om foretaget, om rutiner, 16ften till kunderna och egenskaper hos tjinsterna.

Intern marknadsforing ger riktlinjer for hur foretags resurser kan anvindas. Det kan gilla
serviceutbildning av personal eller personalviard som rekrytering och karridrutveckling. Hur
den interna dialogen fors och hur ledningen stodjer de anstdllda genom uppmuntran,
uppfoljning av utbildningar, ger feedback och gor personalen delaktiga, paverkar den interna
marknadsforingen. Bdde interna och externa marknadsundersdkningar kan goéras for att
undersdka personalens instédllning till arbetet och kundernas instéllning till foretaget. Den
interna marknadsforingen hjélper pa sa sitt ocksd till att forbéttra den interaktiva

marknadsforingen.*’

3.2.2 Interaktiv marknadsforing

Motet mellan foretag och kund &r ett avgorande tillfdlle, det sa kallade sanningens 6gonblick,
hir har tjansteutforaren mojligheten att visa kunden vilken kvalitet tjénsten har.*”® Det ér i den
interaktiva marknadsforingen som l6ftena till kunderna uppfylls. Kvalitet hos en tjénst dr vad
kunden upplever att det dr. Det som upplevs som positiv kvalitet r ett viarde utdver sjilva
resan, ett mervdrde. Genom en positiv interaktion med personalen kommer kunden att
uppleva ett sddant mervdrde i tjansten. Stodjande och serviceinriktad personal eller smidigt

hanterande av fel och misstag kan vara mervirdesskapande faktorer.*

*" Grénroos Christian, Service Management och marknadsforing, sid. 365-389
* Ibid, sid. 412
* Ibid, sid. 75-80, 159
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3.3 Héllbar utveckling

En destination paverkas av turism, men hur stor paverkan dr beror pa vad for slags turism och
1 vilken skala turismen bedrivs. Framfor allt ar det destinationen i sig som bor avgdra vilken
slags turism som den har kapacitet att ta emot. Det &r turismforetagen, men framforallt till
vilken grad lokal politisk kontroll och planering involveras i och kontrollerar turismen som
avgor detta. Tyvéarr ar det sd att mycket turismverksamhet har och till viss del fortfarande
bygger pa ett kortsiktigt ekonomiskt tinkande och ddrmed ett felaktigt och dverdimensionerat
resursutnyttjande. Ett sddant kortsiktigt tdnkande gynnar ingen i lingden, definitivt inte
turismen. Genom ett langsiktigt tdnkande vérnar foretagen om lokala resurser och skapar

hallbar utveckling.”

Geografiska, fysiska och
ekologiska effekter

Hallbar
utveckling

Ekonomiska effekter Sociala och kulturella
effekter

Figur 3.3 Nagra viktiga paverkansfaktorer p4 turismdestinationen i forhallande till hallbar utveckling.”'

3.3.1 Inverkan pi ekonomi

Turismnéringen kan skapa ménga positiva ekonomiska effekter péd den lokala orten. Bland
annat Okar arbetstillfillen och inkomster i regioner dar forutsédttningarna for annan industriell
verksamhet ofta dr smd. Den kan ocksd frambringa nya marknader for lokala produkter och
hantverk. Detta uppmuntrar lokalbefolkningen som tidigare kanske har varit helt beroende av
exempelvis fiske eller lantbruk att finna alternativa intékter i turistniringen och darmed 6ka
sin inkomst. Tyvérr skapar turismnéringen dven negativa ekonomiska effekter pd den lokala
orten. Ménga arbeten inom turismen dr sdsongsberoende, har 14ga loner och saknar garantier

om framtida anstéllningar. Flera foretag dr utlandségda och har extern arbetskraft vilket ofta

3" Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 135, 138
>! Ibid, sid. 136
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leder till att turisminkomsterna ldmnar regionen. Det ekonomiska ldckaget okar om de

produkter som turisterna erbjuds eller efterfrigar inte produceras lokalt.>

3.3.2 Inverkan pa geografiska, fysiska och ekologiska faktorer

Turismen kan fora med sig effekter pd geografiska aspekter som att infrastrukturen byggs ut.
Det kan paverka lokalbefolkningen positivt genom forenklade kommunikationsmdjligheter.
En utbyggd infrastruktur kan ocksd fordndra landskapet s pass att den forstdr ekologiska
faktorer och dirmed dven piverkar omgivningarna. Ovrig negativ paverkan av storskalig
turism uppstar genom nedskrdpning och av att miljon helt enkelt slits ut av ett stort flode av
turister. Konstgjorda turismplatser, miljoer skapade huvudsakligen for turister saknar ofta en
lokal identitet. De &r i huvudsak skapade for en kommersiell livsstil vilket inte gynnar ett
héllbart resursutnyttjande. Turistflodet méste darfor kontrolleras av lokala myndigheter och av
turismforetagen. Smaskalig turism péverkar inte den lokala platsen, pa kort sikt, i samma
skala som storskalig turism d& en saddan turism &r i behov av firre och mindre faciliteter. En
sadan turism soker sig ofta till oexploaterade omraden med smé grupper av turister for att
hélla kontroll over turistflodet. Verksamheten kan dock locka till sig andra arrangérer som
inte vdrnar om den lokala platsen eller tar hinsyn till dess formaga att ta emot turister. Det blir
en inkOrsport till en mer storskalig turism. Frdgan &r &nda om inte den sméskaliga turismens

positiva bidragande faktorer till hallbar utveckling verviger sidana negativa faktorer.>

3.3.3 Sociala och kulturella inverkansfaktorer

Turismdestinationen bygger vanligtvis pa och lockar turister med en dkta, genuin milj6. Det
betyder att turismproduktens rdmaterial bestar av lokalbefolkningens vardagsmiljo och kultur.
Dirfor ar det av storsta vikt att lokalbefolkningen och turisterna accepterar varandra. Om
turismen exploateras i stor skala skapar det problem for den lokala platsen om den inte ar
byggd for och forberedd pa att ta emot mycket ménniskor. Sddan dverexploatering leder till
fulla serviceanldggningar men kan dven leda till en 6kad kriminalitet. Syntetiska turismplatser
ar inte heller gjorda med den lokala kulturen i atanke. Pa lang sikt kan dven den sméskaliga
turismen pdverka lokalbefolkningen och d& pd en djupare nivd @n den storskaliga turismen
genom de relationer som byggs upp mellan dem och turisterna. For att dverbrygga problem i
interaktionen mellan turisterna och den lokala platsen &r information och kunskap darav

viktiga medel. S& manga som mojligt pd den lokala platsen bor involveras. De maste fa

>2 http://www.tourist.se/, Perspektiv pa hallbart turistiskt foretagande
53 Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 136-137, 142-145
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kunskapen om béade problemen och mojligheterna med turismen. Likasd bor turisterna fa
information om den lokala platsen och dess invinare. Genom att lokalbefolkningen involveras
anpassas turismen ldttare till lokala forutsdttningar. Den lokala befolkningen moter da

turisterna pa lika villkor och en acceptans uppstér.”

3.4 Teoretisk syntes

Hallbar utveckling

A\

:,.:-"'fGeograﬁska,“"“a__‘
Aysiska & ekologiska,
’ effekter h

Ledning

Intern
marknads- / \
foring / Affirsidé \

Foretag <€  Kunder

Ekonomiska Interaktiv Sociala &
effekter marknadsforing kulturella effekter
Hallbar utveckling Hallbar utveckling

Figur 3.4 Teoretisk syntes belyser var tillimpning av teorierna i uppsatsen.

Uppsatsen grundar sig pa systemsynsattet vilket bygger pa att skapa goda relationer och ldra
av varandra. Det som &r av intresse for undersdkningen &r dérfor att studera sambanden
mellan systems olika komponenter. Det dr dessa samband som ger oss en forstaelse for hur ett
system fungerar som helhet och péverkar sin omgivning. For att forstd detta maste vi darfor
undersoka till vilken grad respektive researrangdrs system ér Oppet for att paverkas av och

paverka omgivningen.

Teorin om affdrsidén utgdr grundstommen i en organisation vilket innebdr att den bor handla
efter hur affarsidén dr utformad. Affarsidén mdjliggor for researrangdrerna att skapa en balans
1 interaktionen med omgivningen genom att de viljer ut och skapar relationer till lokala

aktorer. Affarsidén uttrycker vad de erbjuder och hur de utnyttjar resurser och kompetens for

>* Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 137-138
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att skapa erbjudandet. Déarfor har vi placerat den hdr teorin som en central faktor inom teorin

tjianstemarknadsforingens triangel.

Tjénstemarknadsforingens triangel ger en helhetsbild 6ver de komponenter som
tjdnsteprocessen utgdr. Vi har i var syntesmodell kallat dessa komponenter for ledning,
foretag och kunder. Detta d& vi ser ledningen i Sverige som en del av foretaget varifran
upphandlingarna skots, medan de anstidllda och de utvalda lokala aktorerna pd den lokala
platsen dr sjdlva foretaget och ingdr ddrmed i researrangdrens system. Det som lédnkar dem
samman dr den interna marknadsforingen. Den forklarar hur ménniskorna inom systemet
interagerar med varandra genom intern kommunikation, vilka resurser som finns dem
tillhanda och hur dessa resurser utnyttjas. Om den interna marknadsforingen fungerar bra
forbattrar detta foretagets formaga att i tjanstemotet hantera den interaktiva marknadsforingen

och leverera sitt erbjudande till kunderna.

Om kommunikationen fungerar bra kan &ven researrangdrens omgivning paverkas pa ett
positivt sdtt. Det dr faktorerna i den tredje teorin hdllbar utveckling som berdrs av detta.
Hallbar utveckling pdverkas alltsd av hur researrangdéren genom sin affarsidé viljer att arbeta
med upphandling och genomfora tjinsteprocessen. Om researrangdrerna arbetar efter vad
teorierna om affarsidén, tjanstemarknadsforingens triangel och teorin om héllbar utveckling
foresprdkar, kan de ta in alla nddvidndiga aspekter for att klara av att skapa mervérde till

kunderna.
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3.5 Teoretisk referensram

I den teoretiska referensramen vill vi ndrmare beskriva hur vi resonerar kring teorierna
affarsidén, tjanstemarknadsforingens triangel och hillbar utveckling med utgéngspunkt i
systemsynséttet. Vi vill hir skapa en forstdelse for hur vart empiriska material, intervjuerna,
ar resultat av frigor baserade pa systemsynséttet och pa teorierna. Vi vill ocksa forklara hur vi
har byggt upp intervjuguiden med den teoretiska referensramen som grund. Négra av frigorna

1 intervjuguiden beror flera teorier da de dr ndra sammankopplade.

Respektive teori presenteras nedan pd foljande sdtt: For det forsta hanvisar vi till vilka fragor
1 intervjuguiden som teorin berdr. Sedan foljer ett eller flera pdstdenden 1 kursiv text som
respektive teori ger uttryck for. For det tredje foljer frdgor i punktform (den vénstra
kolumnen) baserade pa vad teorin pastdr. I motsatt kolumn presenteras hur en researrangdr
enligt teori och systemsynsdttet bor agera for att uppna héllbar utveckling. Hallbar utveckling
representerar framforallt texten som presenteras i den hogra kolumnen varfor teorin inte har
nagon egen rubrik. Det beror pé att komponenterna i teorin om hallbar utveckling paverkas av
hur  researrangérerna  hanterar  faktorerna 1  teorierna om  affirsidén  och
tjanstemarknadsforingens  triangel. Referensramen ger en  forstdelse for  vart

framforkommande resonemang i analys, resultat och diskussion.

3.5.1 Affarsidén

I intervjuguiden har vi grundat frdgorna 1, 3-5 och 12-14 pa aftirsidén.

Affdrsiden ger ett uttryck for helheten av ett system.
* Vad kommunicerar En affirsidé bor formedla vad som erbjuds
affarsidén? mélmarknaden och hur researrangdren ska
forverkliga erbjudandet till kunden. Vi anser dérfor
att ett arbete med hallbar utveckling bor vara
inkluderat i affiarsidén for att vikten av ett sadant
arbete ska kunna kommuniceras ut till hela
researrangorens system genom intern

marknadsforing.
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Affdrsiden skapar en balans i relationerna med omgivningen genom resurs- och

kompetensutnyttjande for att utveckla, tillverka och sdlja sina tjdinster.

Samarbetar researrangdren

med lokala aktorer?

Det dr viktigt ur ett hallbarhetsperspektiv att

researrangdrer véljer och involverar lokala aktorer
och att det skapas ett Omsesidigt beroende dem
emellan. For att kunna anvénda lokala resurser pé ett
lampligt sétt bor s& manga som mojligt pa den lokala
platsen involveras. Om inte kan det leda till att
destinationens kapacitet att ta emot turister
overskrids. = Det  kan  resultera 1  fulla
serviceanldggningar men kan dven leda till en 6kad
kriminalitet. Researrangdren bor darfor involveras 1
den lokala politiska planeringen och kontrollen. Vid
upphandlingen bor researrangéren darfor vélja ut
lokala aktorer att samverka med som har den ritta
kunskapen och formédgorna. Det &r dessa utvalda
aktorer som blir en del av researrangérens system,
som en del av organisationens personal. Om
utlandsidgda foretag anvinder extern arbetskraft pa
den Ilokala platsen leder detta ofta till att

turisminkomsterna ldmnar regionen.

3.5.2 Tjianstemarknadsforingen triangel

3.5.2.1 Intern marknadsforing

I intervjuguiden har vi grundat frigorna 4-11, 14 och 15 pa intern marknadsforing. Teorin

berdr hur researrangdrens ledning interagerar med foretaget (de anstdllda och de utvalda

lokala aktorerna).
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Intern marknadsforing fungerar kommunikationsstyrande

I vilka riktningar fors
kommunikationen inom

researrangdrens system?

Den interna marknadsforingen visar pa hur interna
forutséttningar och processer paverkar
organisationen som helhet. Beroende pa hur den
interna marknadsforingen fungerar péverkar detta
personalen. De 1 sin tur paverkar kundernas syn pé
organisationen. Upphandlingen bor dérfor styras pa
ett sadant sétt att den gynnar alla inblandade parter
och genererar ett 0msesidigt utbyte. Researrangorens
ledning bor kommunicera affarsidén och kunskap i
form av till exempel utbildning till foretaget/de
lokala aktorerna. De lokala aktdrerna bor i sin tur
kommunicera kunskap om kunderna och det lokala.
Genom en siadan interaktion byggs goda relationer

upp mellan researrangdren och de lokala aktdrerna.

Intern marknadsforing ska skapa en serviceinriktad attitydutveckling

Hur arbetar researrangoren
med personalens attityder
och for att skapa

motivation hos personalen?

Vilken utbildning far

personalen?

Om relationerna ar goda betyder det att den interna
marknadsforingen fungerar bra. Researrangdren har
dé storre mojlighet att paverka sin personal genom
motivationsfaktorer som utbildning men ocksé
personalens anstdllningsavtal. Ett foretag bor
uppmuntra och utbilda sin personal for att skapa en
god attityd och motivera de anstillda att arbeta
serviceinriktat ~och  ge ett  professionellt

kundmottagande.
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Intern marknadsforing ger riktlinjer for resursanvindning

Hur gors personalen
delaktiga?

Hur tar researrangoren
tillvara pa personalens

kunskap om kunderna?

Det forutsitts goda relationer mellan parterna i
systemet for att researrangoren ska kunna pdverka
ett arbete for héllbar utveckling. For dven om lokala
aktorer involveras behover inte det betyda att de bryr
sig om sin omgivning. Om researrangdren delar med
sig av sin kunskap om hallbar utveckling och i
gengild far kunskap om den lokala platsen kan detta
overbryggas. Eftersom turism ofta lockar med en
dkta genuin miljo bestar turismprodukten av
lokalbefolkningens vardagsmiljo och kultur. Genom
att involvera lokala aktdrer bor det pa sd sitt uppsta
en acceptans mellan lokalbefolkningen och

turisterna.

I och med att det 4r personalen som moter kunderna
har de ocksa en stor kunskap om kundernas behov.
Hur den kunskapen formedlas upp i foretaget beror
ocksa pa hur den interna marknadsforingen fungerar.
Den interna marknadsforingen &r pd sa sétt en
funktion av foretagets framgéng pa marknaden. Den
ska skapa effektivitet, formedla affarsidén och ta
vdl vara pa de resurser som finns inom

organisationens system.
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3.5.2.2 Interaktiv marknadsforing

Svaren pa fragorna 1, 3-11 och 15 resulterar ocksa i hur den interaktiva marknadsforingen
hanteras av researrangdren eftersom den &r en foljdfunktion av hur aftdrsidén hanteras, av den
interna marknadsforingens effektivitet och dirmed av hur researrangdren arbetar med hallbar

utveckling.

Interaktiv marknadsforing hanterar sanningens égonblick

* Vem hos researrangdren Om den interna marknadsforingen fungerar bra
interagerar med kommer det paverka personalen till att hantera
kunderna? sanningens 0gonblick pa ett effektivt sitt. Genom en

Hur skapar positiv interaktionen med personalen kommer
researrangoren en kunden att wuppleva ett mervirde 1 tjinsten.
relation till kunderna? Stodjande och serviceinriktad personal eller smidigt

hanterande av fel och misstag kan vara
mervardesskapande faktorer. Den lokala kunskapen
bor dven Overforas till kunderna for att de ska
involveras till en storre del. P& sa sitt skapas
relationer vilka for samman kunden med

researrangdren  och  den  lokala  platsen.
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4. Empiri

I foljande kapitel presenteras var empiriska undersokning. Forst introduceras bakgrunden till
uppkomsten av all inclusive-resor. Vidare kommer fakta om Fritidsresor och PolarQuest samt

en sammanstéllning av intervjuerna med researrangorerna.

4.1 All inclusive-resans utveckling

All inclusive-konceptet harstammar fran de semesterbyar som utvecklades under 1930-talet.
De riktade sig till 1dginkomsttagare och erbjod underhallning och annan service som till
exempel barnpassning 24 timmar om dygnet, allt inkluderat i ett och samma pris. Billy Butlin
anses ha varit en pionjér i utvecklandet av all inclusive konceptet. Han byggde en semesterby
vilken erbjod aktiviteter for alla vdder och dér gésterna endast betalade ett pris déri alla
aktiviteter var inkluderade. Konceptet vann snabbt popularitet vilket resulterade i byggandet
av allt fler all inclusive-semesterbyar. Aven hotellen borjade fo upp 6gonen for denna
semesterform och kopierade all inclusive-konceptet. Hotellens form av all inclusive,

all inclusive-anlidggningen introducerade i Karibien &r 1976 av Sandals and Superclubs.”

Under 1980- och 1990-talet framtrddde ytterligare en ny trend inom turismen. Massturismens
typiska charterresor overgick allt mer till resor organiserade i sma grupper och resenérernas
resemonster blev mer differentierat. Frandberg gjorde en jamforelse av resande i Sverige
mellan ar 1978 och ar 1994 som visar pa denna minskning av den traditionella paketresan,
fran 83 procent till 56 procent ar 1994. Den nya formen av resande gestaltar sig som
ekoturism, dventyrs- och vildmarksturism. Det dr en mer specialiserad form av resande som
fokuserar pd natur och kultur men dven pa ldrande och att bilda sina resendrer. Resorna sker i
sma grupper och siljs ofta som firdiga paket med allt inkluderat, all inclusive.”® All inclusive-
konceptet har under senare tid vunnit allt mer popularitet bade i form av charter’’ och som

. 58
aventyrsresa .

>> Holloway Christopher J. The Business of Tourism sid. 32, 235

°% Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 65-67

7 http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?d=312&a=393636&previousRender Type=6
>% Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 65-67
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4.2 Om Fritidsresor

Fritidsresor 1 Sverige sdljer semesterresor direkt via telefon, egna butiker, via resebyrder och
genom sin internetbutik. Deras reseutbud omfattar charter, weekend, storstad, paketresor med
reguljirflyg, kryssningar, konferens, langtidsresor, endast flyg och endast hotell. En variant av
charter och paketresa #r deras all inclusive-koncept, Blue Inclusive. Ar 2004 hade Fritidsresor
inklusive TEMA och Sportresor 540 000 resenérer, 32 procent av den svenska marknaden.

Charter all inclusive utgoér mellan fem till tio procent av deras totala utbud”.

Foretaget grundades ar 1961 av Bengt Bengtsson och Hékan Hellstrom. Deras framsta

verksamhet, charterresor till Medelhavet, kom igadng ar 1962.

Fritidsresor ingdr idag i TUI AG (Tourism Union International) vilken dr en ledande
researrangdr 1 Europa. TUIs verksamhet representerar 37 procent av den Europeiska
turismmarknaden och gér att finna i 6ver 16 Europeiska ldnder. Fritidsresor Holding AB
kommer nést 1 foretagets struktur och under dem ligger Flyg — Britannia, Fritidsresor AB —
hotellbolag, Sverige — Fritidsresor, TEMA och Sportresor, Norge — Star Tour, TEMA och
Sportreiser, Danmark — Star Tour, TEMA och Sportrejser, Finland — Finnmatkat och
TEMA.

Det ligger i Fritidsresors intresse att arbeta for en ansvarsfull turism, detta arbete med hallbar
utveckling bendmner arrangdéren som reko resande. Fritidsresor har bland annat i samarbete
med Unesco tagit fram tio regler for hur reseniren kan arbeta for en ansvarsfull turism. De
samarbetar ocksd med ECPAT (End Child Prostitution Child Pornography and Trafficking in
Children for Sexual Purposes). De arbetar dven med ett flertal andra projekt, till exempel
stodjer de den utrotningshotade Karettskoldpaddan, Animal rescue i Thailand, soppkok i

Brasilien och ett bevarande och utékande av skogarna pa Gran Canaria.®

> Hofverberg Jim, Communications & Press, Fritidsresegruppen/TUI Nordic
5 http://corporate. fritidsresor.se/?id=30

27



4.3 Om PolarQuest

PolarQuest dr inriktade pa att organisera dventyrsresor for “vanliga mianniskor”. Frin starten
arrangerades endast resor till polaromrddena men efter kunders dnskemél har PolarQuest
utvecklat sé kallade ReQuest-resor som gér till andra delar av virlden. De arrangerar sjélva
cirka 30 till 50 all inclusive-resor per &r men séljer dven 16sa platser eller bokar upp ett
“allotment” pa resor som andra arrangerar. Sddana sistnimnda bokningar ror sig endast om 25
till 40 resendrer per ar. Under r 2004 hade PolarQuest 400 resendrer. Cirka 90 procent av

deras kunder utgor all inclusive-resenirer.

PolarQuest har funnits pi resemarknaden sedan 1999. Agare och grundare &r Per-Magnus

Sander och Katarina Salén. PolarQuest ir ett litet foretag med endast fem anstillda.®'

De dr medlemmar i Ekoturismforeningen vilket innebér att resorna dr arrangerade med hdnsyn
till natur och kultur pa resmélen. Resorna som gér till avldgsna platser sker i smd grupper for

att komma djur och natur néra och for att undvika tringsel.*

4.4 Intervju med Fritidsresor och PolarQuest

Intervjun med Fritidsresor genomfordes med Product area manager Lin Wessblad som arbetar
med upphandling av charter all inclusive. Intervjun tog plats pd Fritidsresors huvudkontor i
Stockholm den 21 november klockan 14:00. Intervjun med PolarQuest genomfordes med
kontorschef Ralf Holmstrom som arbetar pa PolarQuests kontor i Goteborg. Intervjun
utfordes 1 form av en telefonkonferens tisdagen den 6 december ar 2005 klockan 09:00. Pa
ndstkommande sida presenteras resultatet i form av en sammanstillning strukturerad efter
fragorna i intervjuguiden, se bilaga ett. Efter respektive fraga visas Fritidsresors svar i vinster
kolumn och PolarQuests svar i den hogra kolumnen. For en mer utforligare version av

intervjuerna hénvisar vi till bilaga tva och tre.

61 Intervju med Ralf Holmstrém, PolarQuest, 051206
52 http://www.polarquest.se
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Vad dr er affdrsidé - Svar pd frdaga 1

Fritidsresors affirsidé ar True Holiday
(sann semester). Den gar ut pa att skapa en
atmosfir som mdjliggér for resendren att
kunna ta semester ur alla aspekter. Denna
atmosfiar skapar Fritidsresor genom att
“gora allt jobbet” for resendren, som att
arrangera hotellen, biljetter och se till att
allt fungerar. P& s& sdtt kan resendren

slappna av totalt och fa en sann semester.

PolarQuests affarsidé &r att erbjuda
polarresor. Affirsidén gir ut pd att vara
Sveriges bésta polarresearrangdr genom att
erbjuda resor med fokus pa djur och natur.
Resorna ska arrangeras i smd grupper och
pa sma fartyg i basta mojliga mén. Genom
den erfarenhet och kunskap PolarQuests
personal erbjuder, fia ndjda kunder och
behalla dem, genom att lyssna pa deras

Onskemal.

Antal all inclusive-resor och dess innebdord - Svar pd fraga 2, 2 a

Blue Inclusive ér Fritidsresors egna koncept
och sdtt att marknadsfora all inclusive-
resor. Deras Blue Village-anldggningar kan
ocksa erbjuda all inclusive men de &r inga
renodlade all inclusive-anldggningar. Blue
Inclusive kan variera lite fran anliaggning
till anldggning men i1 grundkonceptet ingar
mat, maltidsdrycker, 6vrig dryck under hela
dagen, snacks och ofta nigon slags
aktivitet. De flesta aktiviteter sker inom
omradet for anldggningen. Blue Inclusive
utgdr ungefir mellan fem till tio procent av

Fritidsresors totala reseutbud®’.

% Hofverberg Jim, Communications & Press,
Fritidsresegruppen/TUI Nordic
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PolarQuests egna  arrangerade  resor
erbjuder endast all inclusive. Det som
brukar ingé i dessa varierar beroende pé typ
av resa men vanligtvis ingar transport,
boende, mat, dryck och guidning. Det som
brukar tillkomma é&r alkoholhaltig dryck

och sedvanlig dricks.



Hur Fritidsresors och PolarQuests all inclusive-resor skiljer sig fran andra researrangorers

- Svar pd frdaga 3

Fritidsresor anser att de skiljer ut sig fran
andra researrangdrer da de riktar sig till
barnfamiljen och satsar mycket pd bland
annat barnpooler. De anser ocksd att de
héller sig till lite hdgre standards &dn andra
arrangdrer av charter all inclusive genom att
anvinda sig av hotell med minst fyra
stjarnor eller fyra plus for att hélla en hog
kvalitet.

PolarQuest anser att det som skiljer dem
fran andra researrangdrer framst &r att de
har specialiserat sig pa att arrangera resor
till polartrakterna. Ralf menar att manga
andra arrangorer frimst ser till kvantitet
medan PolarQuest ser till kvalitet. Detta gor
de bland annat genom att ha sma grupper pa
sina resor. De vill att deras kunder ska se

och uppleva mycket pa resan.

Tankar och resonemang kring upphandling av all inclusive-resor - Svar pd fraga 4

Vid upphandling av all inclusive-resor tittar
Fritidsresor till viss del pa hur de andra
inom TUI-gruppen gér till vdga. Nir en ny
Blue Inclusive-anldggning upphandlas pé
en destination dir de redan tidigare har
anldggningar tar de oftast kontakt med
destinationschefen som har mest kdnningar
om hotellet. De som arbetar med
upphandlingen av anldggningen aker ocksa
fran  Sverige  for  att  kontrollera
anldggningen. For Fritidsresor &r det viktigt
att vid upphandling av all inclusive-resor se
till pris och kvalitet men dven till hdlso- och
sakerhetsaspekter. For att en all inclusive-
anldggning ska bli godkénd av Fritidsresor
som Blue Inclusive maste ocksa alla géster
pa anldggningen vara all inclusive-géster.
Vid upphandling av all inclusive-resor
skriver  Fritidsresor kontrakt med all

inclusive-anldggningar men de #4ger inga

egna.
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PolarQuests upphandling av all inclusive-
resor ter sig olika beroende pa resméil. De
forsoker vanligtvis hitta en lokal aktor att
samarbeta med som kan erbjuda hela
resepaketet. Eftersom PolarQuests egna
personal reser mycket kommer de i kontakt
med manga lokala aktdrer pa sina resor.
Dessa  kdnningar kommer vil till
anvindning vid val av lokal aktér. Om de
inte har ndgon kontakt pé ett 6nskat resmal
brukar PolarQuest gé efter
rekommendationer nér de viljer
samarbetspartners. Géllande polaromriden
soker PolarQuest alltid efter en lokal aktor
som har en liten béat vilken kunderna ska
fardas och bo i under resan. Ralf menar att
eftersom polaromrddena &r s& kdnsliga &r
det inte passande med en stor bat da den
kan innebdra ett stdrande moment i naturen.
En liten bdt har dven fordelen att den

kommer in pa mer oatkomliga platser.



Relationer till lokala aktorer och hantering av kommunikation mellan ledning och personal

- Svar pd frdaga 5, 5 a, 6, 7, 8

D4 Fritidsresor inte &dger nagra egna all
inclusive-anldggningar skots anstdllnings-
avtal och dylikt direkt av
hotellanldggningarna. Nar ett kontrakt vil
ar skrivet dr det destinationspersonalen;
reseledaren, platschefen, destinationschefen
eller den hélso- och sékerhetsansvarige som
har den dagliga kontakten med kunderna.
De ir direktanstéllda av Fritidsresor och det
ar ifran dem Fritidsresor i Sverige forst och
frimst far information om den lokala
anldggningen. Det &r dock oftast nir ett
problem uppstar som den kontakten sker.
Det dr ocksa destinations-personalen som
har de flesta kontakterna med lokala
aktorer, sdsom restauranger, hotell och
affirer. Lin Wessblad papekar att det ar
jatteviktigt att ha ett bra och néra samarbete
lokalt. Fritidsresors tillvigagangssitt nir de
véljer ut lokala samarbetspartners dr att
forst titta pd vilka aktorer som finns pa den
lokala platsen. Sedan jimfors dem genom
att komponenterna pris, kvalitet och lage
undersoks. Det ar till stor del
destinationschefen =~ som  goér  dessa
jamforelser utefter riktlinjer for
tillvigagangssatt vilka sédtts upp av

huvudkontoret.
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PolarQuest dger inte nagra bétar eller all
inclusive-anldggningar och skoter dérfor
inte  sjdlva  anstdllningsavtalen = med
personalen pd den lokala platsen. Om
PolarQuest diremot vet nagon bra
lokalguide som de vill ska guida deras
kunder skrivs detta in i avtalet med den
lokala samarbetspartnern. Avtalen med den
lokala aktdren ser olika ut beroende pé typ
av resa. Det kan vara avtal med ett foretag
eller till exempel en samefamilj i Lappland.
Ralf anser att de har bra kontakt med den
lokala platsen. Né&gon av PolarQuest
anstéllda foljer alltid med pé resorna (med
undantag for resan med hundspann vilken
endast tar sex deltagare) och har da
mojlighet att diskutera eventuella problem
med den lokala arrangdren. PolarQuest kan

ocksa bjuda med den lokala arrangoren pa

aktiviteter med kunderna.



Tillvaratagandet av lokal kunskap och utbildning av personal - Svar pd frdaga 9 och 10

Fritidsresor tar inget aktivt ansvar for
utbildning av personalen pd sina Blue
Inclusive-anldggningar. Da de oftast bara
har en del av ett all inclusive-hotell, cirka
15 rum av 150 &r det inte latt for
Fritidsresor att g& in och styra. Nir de
ddremot star for en storre del eller hela
beldggningen av ett hotell som péd deras
Blue Village-anldggningar blir det enklare.
Dir dr personalen mestadels direktanstalld
av Fritidsresor och utbildas i hur gister fran
de fyra

Reseledaren,

nordiska landerna fungerar.
platschefen och
destinationschefen dr dock direktanstillda
av Fritidsresor pa destinationen for en Blue
Inclusive-anldggning och genomgar forst en

reseledarutbildning i Sverige.

Kundernas behov - Svar pd fraga 11

Fritidsresor stdmmer av kundernas &sikter
om en anldggning innan de kontrakterar for
en ny sdsong. De skickar ut fridgeformulir
via e-post med fragor om allt frén stddning
till laget pd anldggningen, kvalitetsfragor
och fragor om servicen. Fritidsresor lyssnar
ocksa till sin direktanstéllda personal och
hur de uppfattar kunderna. Det dr dock
oftast nidr ndgonting inte fungerar som det
ska som de hor nagonting fran personalen

och séllan nér det fungerar bra.
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PolarQuest tar inget aktivt ansvar for
utbildning av personalen pad sina all
inclusive-resor dé de anser att detta dr den
lokala aktdrens ansvar. Dédremot sker ett
utbyte av kunskap och information mellan
PolarQuest och den lokala aktoren. Ralf
anser att de kan ldra sig mycket om den
lokala platsen av den andra parten.
PolarQuest ldgger ocksa bland annat vikt
vid att skapa en forstielse hos den lokala
aktoren om hur svart det ar att fa dit turister,
till den lokala platsen. P4 sd sitt vill de
framhédva betydelsen av att kunderna far en
unik upplevelse och blir vil
omhdndertagna. PolarQuest brukar ocksé
lira ut affirsmissighet, hur den lokala
aktoren kan ga tillvidga for att tillfredstélla

kunderna.

PolarQuest brukar innan en upphandling av
en ny resa analysera vad de tror att
kunderna vill ha. De anser att "ndjda kunder
ir de basta forsdljarna”. En ndjd kunds
upplevelse av en resa sprider sig till andra
genom ryktesspridning. Andra sdtt att nd
nya kunder &r genom annonsering i
tidningar, medverkan i missor och genom

att halla foreldsningar.



Val av destination for all inclusive-resor och skillnad vid upphandling beroende pd val av

plats. All inclusive-resans bidrag och paverkan pd den lokala platsen

- Svar pd fraga 12, 13 och 14
Oftast dr det s& att dér det finns en storre
volym av turism &r sannolikheten storre att
det finns en all inclusive-anldggning.
Grunden for alla Fritidsresors kontrakt ar
att samarbetsparterna ska folja vissa etiska
principer. De stiller dock inga direkta krav
pa all inclusive-anldggningarna att folja
principer om héllbar utveckling.
Fritidsresor arbetar dock med héllbar
utveckling géllande andra resor som till
exempel deras Blue Village-anldggningar.
Da de stir for storre delen eller hela
beldggningen av hotellet har de auktoriteten
att styra verksamheten. Dér dr Fritidsresor
mycket mina om att anldggningarna arbetar
utifran ett ekologiskt perspektiv och att de
anstéller personer fran lokalbefolkningen.
De medger att all inclusive-konceptet inte
gynnar de lokala entreprendrerna som har
egna  restauranger  eller  mataffdrer.
Fritidsresor har emellertid forhoppningar
om att anldggningen 1 sig anstéllt folk fran
lokalbefolkningen och att de dven koper in
sina ravaror frdn lokala jordbrukare. Det
finns dock styrsystem upprittade for alla
hotell. Det innebir att vissa normer for hur
ett hotell ska drivas och skdtas sitts av den
lokala myndigheten. Fritidsresor
kontrollerar att lokala foreskrifter och regler

f6ljs for hur saker ska hanteras.
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PolarQuest forsoker i hogsta grad ldgga
sina all inclusive-resor till platser med liten
befintlig turism. Eftersom sddana platser ar
fd har de dven resor dit turismen &r mer
utbredd. De vill dock att deras resor ska
vara unika och att kunderna ska fa uppleva
saker som de inte kan erhdlla fran andra
researrangOrer. PolarQuest anser att det &r
liattare att upphandla all inclusive-resor dér
turismen dr smaskalig eftersom det dé finns
farre lokala researrangdrer att forhandla
med. PolarQuests resor paverkar och bidrar
till hallbar utveckling pé olika sétt beroende
pa resmal. P4 ett resmal dir det inte bor
méanniskor, sia som  Antarktis och
Nordpolen, finns det bara djur och natur att
ta hdnsyn till. Detta gér PolarQuest genom
att hélla avstand till djuren och inte ldmna
ndgot bakom sig forutom fotavtrycken. Dér
det finns bosatta vill de fi ett utbyte mellan
kunderna och lokalbefolkningen. Detta sker
ocksa pa olika sétt beroende pa resmal. I till
exempel Mongoliet & motet med
lokalbefolkningen en del av resan. Dessa
moten kan leda till battre ekonomi for
lokalbefolkningen da turisterna gérna
betalar for att uppleva kultur. I Sydafrika
sker moten mindre Oppet dd det “harda

klimatet” gor att PolarQuest maste tinka pa

sina kunders sékerhet.



Uppfoljning av avtal - Svar pa fraga 15

Det &r personalen pé plats och speciellt
destinationschefen som foéljer upp de
kontraktsavtal ~ som  skrivits.  Under
sdsongerna loper avtalen med all inclusive-
anldggningarna sa lange allt fungerar och ér
bra. Det dr snarare nér det uppstar problem
som Fritidsresor kan luta sig tillbaka pa
avtalen. Efter varje sdsong dokumenterar
Fritidsresor de samarbeten de haft och
forsoker att bygga vidare pd det som de lart
sig under tidens géng. De anser att det &r
viktigt att aktivt ifrdgasdtta och om
nddvindigt byta ut vissa partners.
Fritidsresor har ocksd ett ndra samarbete
med sin reklamationsavdelning, QDC
(Quality Development Claims), vilka dven
de arbetar for att identifiera problem. Om
det dr nagot som utvecklas till ett riktigt
kritiskt  ldge under sdsongen kan
Fritidsresor gé in och bryta ett avtal. Det ar
emellertid ytterst ovanligt, oftast kommer

de tillrdtta med problemen.
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Eftersom det i stort sett alltid foljer med en
anstilld frdn PolarQuest foljs avtalen med
de lokala aktorerna pa sia sitt upp
kontinuerligt. De litar dven pa att kunderna
ska  beritta om  ndgot inte &r
tillfredstdllande. Eftersom PolarQuest anser
att de dr noga med att hitta bra lokala
aktorer vid upphandlingen uppstar det
sdllan allvarliga problem. Om ndgot inte
skulle vara bra framfor de det s& att den
lokala aktoren far chansen att ritta till felet.
Det ar da avgorande vilken respons de far. |

vérsta fall byter de aktor.



S. Analys

I detta kapitel fem, analyseras det empiriska intervjumaterialet med utgangspunkt i
systemsynséttet och utifrén teorierna affarsidén, tjanstemarknadsforingens triangel och hallbar
utveckling. Den sistndmnda teorins faktorer paverkas av hur researrangérerna hanterar
affarsidén och intern- och interaktiv marknadsforing och har darfor ingen egen rubrik. For att
littare forsta och folja med i1 analysen kan syntesen men framforallt referensramen i kapitel tre

anvindas som ett stod och underlag.

5.1 Affirsidén

* Vad kommunicerar affirsidén?
Fritidsresor har flertalet resformer att erbjuda kunderna och deras affarsidé, en sann semester,
lovar kunderna avkoppling och service oavsett vilken resa de viljer. Fritidsresors affarsidé ér
pa sa sitt utformad att ge ett allmédnt intryck for att ticka alla kategorier av resor som
arrangeras. Den uttrycker ett arbete for kundens bésta men avsldjar inte hur foretaget arbetar

med upphandling.

PolarQuests affirsidé dr mer specifik vilket ocksa talar for deras mer specialiserade
verksamhet. De ér en till storleken liten researrangdr och har ett mindre varierat utbud av
resor. Det gor det enkelt att uttrycka sig pé ett fullstdndigt sdtt i affirsidén d4 den endast
fungerar som styrmedel for i stort sett en typ av resor. I affirsidén kommuniceras att kunderna
ska horsammas vilket PolarQuest forverkligat genom att utveckla nya resor efter kundernas
onskemal. Som medlemmar i ekoturismforeningen forutsétts de arbeta for att skydda naturen
och skapa ekonomiskt virde. De inbringar sddana vérderingar i affirsidén genom att i den
kommunicera hur arbetet med upphandling bor ga till viga. Affirsidén framfor att den lokala
prigeln ska behallas och uppmuntrar till interaktion med lokalbefolkningen vilket kan stirka
den lokala ekonomin. Kunden ska fa se och uppleva sd mycket som mojligt pa ett sa bekvimt

sdtt som mojligt utan att stora djur eller natur.

» Samarbetar researrangdéren med lokala aktdrer?
Fritidsresors Blue Inclusive-resor gér oftast till anldggningar beldgna pa platser med en redan
stor volym av turism. Dér turismvolymen &r stor dkar risken for 6verexploatering. I sitt val av
samarbetspartners jamfor Fritidsresor pris, kvalitet och ldge samt hilso- och sdkerhetskrav hos

de lokala aktorerna. Vid upphandling av en ny Blue Inclusive-anldggning aker ledningen till
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platsen for anldggningen och bildar sig en uppfattning om och skapar pd sa sitt dven en
relation till den lokala aktoren. Underhdllet av relationen dverlats darefter till Fritidsresors
direktanstillda personal pa den lokala platsen. Eftersom Fritidsresors beldggningsandel pa
all inclusive-anlédggningarna dr sd pass liten, stélls inga krav pa de lokala aktorerna géllande
héllbar utveckling. De kriver emellertid att de lokala anlidggningarna foljer lokala
myndigheters normer och regler for hur ett hotell ska skdtas. En medvetenhet om vikten av att
arbeta med hallbar utveckling finns hos researrangdren. I arrangerandet av deras Blue Village-
koncept visar sig ett sddant arbete tydligt. Dér tar de hinsyn till ekonomiska och ekologiska

faktorer for att gynna den lokala platsen.

PolarQuest forsoker ldgga sina all inclusive-resor pa platser dér turismen inte dr omfattande i
stravan efter det unika. Det minskar risken for dverexploatering. Vid PolarQuests val av
lokala aktorer, vilka som ska ingd i deras system, forlitar de sig till de redan existerande
relationer som de skapat till aktérerna. Om de inte har ndgon kontakt pa ett tinkt resmal gér
de efter rekommendationer frdn andra researrangorer. Vid upphandling av polarresor grundar
sig valet av aktdr pd dess storlek pa bdt. De anser att en mindre bdt stdor omgivningarna i

minsta mdjliga mén och ger den mesta mdjliga upplevelsen till kunderna.

Externa resurser i form av personal frdn Sverige som dr stationerade pa en destination innebér
ett ekonomiskt ldckage fran den lokala platsen. Fritidsresor anvénder sig endast av ett fatal
externa personalresurser och PolarQuest anvénder en eller ingen extern resurs. Lackaget av
turisminkomsterna halls pa s& sétt nere och mestadels av turisminkomsterna tillfaller den

lokala platsen.
5.2 Tjanstemarknadsforingens triangel

5.2.1 Intern marknadsforing

e I vilka riktningar fors kommunikationen inom researrangdrens system?
Det dr Fritidsresors direktanstéllda personal som skoter kommunikationen med kunderna pé
plats, med den lokala anléggningen och med andra lokala aktorer. Fritidsresor anser att det ar
mycket viktigt att ha ett bra och ndra samarbete lokalt men ldgger dver det ansvaret i
destinationspersonalens  hdnder. Om nagot problem uppstar &r det ocksd
destinationspersonalen som ansvarar for att 16sa problemet. Det dr dock oftast da och inte nér

det fungerar bra som en kommunikation sker mellan den direktanstdllda personalen och
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ledningen i Sverige. Det dr destinationschefen som har ansvaret att folja upp de kontraktsavtal
som skrivits. Efter varje sdsong dokumenterar Fritidsresor de samarbeten de haft. Da sker en
tvdvigskommunikation mellan destinationspersonalen och Fritidsresor hir i Sverige.
Kommunikationen med den lokala aktoren gér via destinationspersonalen eller via en opartisk
kontrollant till ledningen i Sverige. Vid uppfoljning av kontrakt fors dven en dialog med
reklamationsavdelningen for att Fritidsresor ska fa en forstielse for eventuella problem utifran
kundens uppfattning. Reklamationsavdelningen formedlar kundens negativa upplevelser.
Fritidsresor arbetar ocksd hdrt med att f4 destinationspersonalen att forstd hur viktigt det &r att
de far in kundernas &sikter om resan. Att de sedan dvergéngen till elektroniska frageformulér
hade ett minskat antal inkomna formulér men att antalet nu pd senare tid har 6kat igen kan

vara en indikator pé att detta informationsarbete fungerar.

PolarQuests avtal med de lokala aktdrerna ser olika ut beroende pa typ av resa. Det finnas
alltsa inga standardiserade upphandlingsavtal utan de anpassar sig efter situationen som réder.
Pé de resor PolarQuest arrangerar &r det i stort sett alltid ndgon fran PolarQuest i Sverige som
foljer med. Dérmed skapas en god kontakt med de lokala platserna. Det skapar ocksa goda
relationer och en kontinuerlig tvavigskommunikation fors mellan ledningen och de lokala
aktorerna. PolarQuest har genom att alltid vara nidrvarande mdjlighet att sjdlva se eventuella
problemen pa plats och sedan diskutera det med den andra parten i systemet. Pa sé sitt foljs

ocksa avtalen med den lokala aktoren upp kontinuerligt.

* Hur arbetar researrangdren med personalens attityder och for att skapa motivation hos
personalen?

* Vilken utbildning fir personalen?
Fritidsresor &dger inte ndgra Blue Inclusive-anldggningar och ansvarar dérfor inte for
anstéllningsavtal och dylikt pd hotellanldggningarna. Fritidsresors inflytande dr ddrmed litet
over hur den lokala aktdren hanterar personalfragor. De har dirfor valt att inte stdlla nagra
direkta krav pd den lokala aktorens arbete med attitydutveckling eller
kommunikationsstrategier. I och med det forlorar Fritidsresor inflytandet Gver en viktig resurs
déd personalen pd den lokala orten fungerar som deltidsmarknadsforare och ingdr i
Fritidsresors system. En viss del av personalen pa Blue Inclusive-anliggningarna &r dock
direktanstillda av Fritidsresor. Mot dessa personer arbetar Fritidsresor alltsd med
attitydutveckling i form av utbildning, dock som en engangsforeteelse vid stationering pé ett

visst resmdl. Nér Fritidsresor ddremot stir for en storre del eller hela beldggningen av ett
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hotell som pa deras Blue Village-anldggningar blir det enklare att g& in och styra

verksamheten. Ddr ges personalen en mer omfattande utbildning.

Researrangoren PolarQuest dger inte heller nagra batar eller all inclusive-anldggningar och
skoter diarmed inte sjélva anstédllningsavtalen med personalen pa den lokala platsen. De kan
dock utnyttja sin ritt att i avtalet med den lokala aktoren skriva in att de ska anvénda en viss
guide som de har kinnedom om. PolarQuests arbete med attitydutveckling riktas direkt till
den lokala aktoren. Pa s sitt sitts en tilltro till att attityderna ska foras vidare till aktdrens
hela verksamhet, dess hela system och darmed dess anstdllda. De tar dock inget dvergripande
ansvar for attitydutveckling i form av utbildning av personalen pé sina all inclusive-resor da
de anser att detta dr den lokala aktdrens ansvar. De stéller emellertid nigra krav pa denna
punkt, for det forsta att all personal ska kunna engelska. De ldgger ocksé vikt vid att skapa en
forstaelse hos den lokala aktoren om hur svért det faktisk dr att fa turister till den lokala
platsen. P4 sa sitt vill de f4 den andra parten i systemet engagerad. PolarQuest brukar ocksa

lara ut affirsméssighet till den lokala aktdren for att pé sa vis forbattra servicen till kunderna.

* Hur gors personalen delaktiga?

* Hur tar researrangdren tillvara pa personalens kunskap om kunderna?
Fritidsresors ledning i Sverige for ingen kontinuerlig kommunikation med Blue Inclusive-
anldggningarna eller sin direktanstillda personal. De kan i och med det missa virdefull

kunskap om kunderna.

For att motivera den lokala aktdren och skapa mer forstdelse for kunderna kan PolarQuest vid
vissa tillfillen bjuda med aktdren pa aktiviteter med kunderna. PolarQuest anser ocksé att de
kan ldra sig mycket om den lokala platsen av den andra parten i systemet. Genom detta utbyte
av kunskap och information mellan PolarQuest och deras samarbetspartner vill de framhédva

betydelsen av att kunderna far en unik upplevelse och blir vdl omhéndertagna.

5.2.2 Interaktiv marknadsforing

* Vem hos researrangdren interagerar med kunderna?

* Hur skapar researrangdren en relation till kunderna?
Det é&r i interaktionen med kunderna kvalitet skapas. Fritidsresors direktanstéllda personal pa
destinationen har fétt en bred utbildning i kundmotet. Sddan personal dr dock begriansad pa de

lokala anldggningarna. Det kan darfor forekomma brister 1 attitydutvecklingen pd Blue
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Inclusive-anldggningarna som Fritidsresor inte har ndgon direkt insikt i. Blue Inclusive-
anldggningarna dr syntetiska turistplatser och formedlar inte mycket av den lokala prigeln.
Till exempel kan maten till stor del besta av internationella matrétter. P4 vissa anldggningar
anordnas dock matlagning som en aktivitet ddr lokala specialiteter lirs ut och lagas.
Fritidsresor vill dndd formedla lokal kunskap genom att arrangera utflykter frdn Blue
Inclusive-anldggningarna. Det &r utflykter som handlar om den lokala platsen och dess

befolkning.

En representant fran PolarQuest i Sverige foljer alltid med pé resorna och kontrollerar pd s
satt den lokala aktorens agerande gentemot kunderna. PolarQuest borjar redan innan resan tar
vid att bygga relationer till sina kunder och informera dem om de lokala platserna genom att
ge dem upplysning, bocker och kartor om det aktuella resmalet. Da resorna sker 1 sma grupper
skapas ndrmare relationer och en direkt tvavigskommunikation mellan kunderna, PolarQuest
och den lokala aktoren. Efter resan fir alla kunderna en loggbok om resan for att fa med sig

en bit av resan hem.
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6. Resultat
Resultatet ska svara pd syftet som lyder: Syftet dr att jamfora hur en stor och en liten

researrangor i sin upphandling av all inclusive-resor, interagerar med lokala aktérer for att

skapa hallbar utveckling och i och med det skapa ett mervdrde till kunderna.

Fritidsresors och PolarQuests affarsidéer skiljer sig i mycket och leder dirfor till att de arbetar
pa olika sidtt vid upphandling av all inclusive-resor. Fritidsresors affirsidé gar i huvudsak ut
pa att arrangera bekvdma semestrar for sina kunder. Ett ldngsiktigt tédnkande eller ett
hénsynstagande till omgivningen blir ingen tvingande komponent att ta in vid upphandlingen
av all inclusive-resor. PolarQuest har en mer specialiserad affirsidé som i huvudsak gér ut pa
att skapa unicitet och kvalitet for kunderna. For att bevara uniciteten maste PolarQuest ta

hénsyn till systemets omgivning, hallbar utveckling, i upphandlingen av all inclusive-resor.

Fritidsresor och PolarQuest har samma utgangspunkt pa sa vis att ingen av dem &dger nigra
egna all inclusive-anldggningar eller batar. Sedan har de tva researrangorerna valt att arbeta
pa olika sitt med dessa forutsdttningar utifrin sin affarsidé och genom att hantera den interna
marknadsforingen pd olika sétt. Fritidsresors har viss personal pa destinationen som dr
direktanstilld av dem. Det dr den personalen som skdter all kommunikation, med kunderna pé
plats, med den lokala anlédggningen och med andra lokala arrangdrer och for den vidare till
Fritidsresors huvudkontor. Kommunikation med huvudkontoret sker dock framfor allt om
problem som de inte kan hantera uppstér och vid uppfoljning av kontrakt. Utover det fungerar
huvudkontoret och destinationen i stort sett som tvd olika foretag vid Blue Inclusive.
PolarQuest ldgger stor vikt vid utbyte av kunskap och information mellan dem och den lokala
aktoren som ingar i systemet. Det skapar kvalitet och dirmed mervérde i interaktionen med
kunderna. Pa 1 stort sett alla resor PolarQuest arrangerar &r det ndgon frdn PolarQuest i
Sverige som foljer med. Pa sé sitt skapas en god kontakt med de lokala platserna och en
kontinuerlig tvdvigskommunikation fors mellan de lokala aktérerna och ledningen i Sverige.
PolarQuests ledning har genom att alltid vara ndrvarande mdjlighet att sjdlva se eventuella
problem pé plats och att diskutera dem med den lokala aktoren direkt. Pa sd satt f6ljs ocksd

avtalen med den lokala aktdren upp kontinuerligt.

Fritidsresor smittar inte av sig av den kunskap de har om hallbar utveckling och som de

praktiserar vid arrangerandet av andra resformer till de andra aktdrerna inom systemet for
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Blue Inclusive-resorna. De forlitar sig i stéllet till att den lokala anldggningen tar ansvar for

detta. Fritidsresor klarar darfor inte att vid upphandling av Blue Inclusive-resor interagera

med lokala aktorer for att skapa héllbar utveckling. Dédrmed kontrollerar de inte processen att

skapa mervirde till kunderna utan forlitar sig till den lokala aktdrens agerande som

marknadsforare for Fritidsresor. PolarQuest bygger sin upphandling av all inclusive-resor pa

goda relationer med de lokala aktdrerna. Det sker ett utbyte av information och kunskap

mellan parterna i systemet. Detta leder till att PolarQuest vid upphandlingen av all inclusive-

resor klarar av att interagera med de lokala aktorerna for att generera hdllbar utveckling vilket

skapar mervérde till kunderna.

Teorier

Fritidsresor

PolarQuest

Affarsidén

Ett uttryck for hallbar utveckling
uteldmnas.

Involverar inte lokala aktorer.

Ett uttryck for hallbar
utveckling inkluderas.

Involverar lokala aktorer.

Intern marknadsforing

Enstaka kommunikationstillfdllen
mellan ledning och foretag.

Smittar inte av sig sin kunskap
om hallbar utveckling. Smittas
inte heller av sin omgivning.

Kontinuerlig
kommunikation mellan
ledning och foretag.

Smittar av sig sin kunskap
om héllbar utveckling och
smittas av sin omgivning.

Interaktiv marknads-
foring.

Kontrollerar endast en liten del av
kundméotet och har ddrmed inte full
uppsikt dver processen att skapa
mervirde till kunderna.

Kontrollerar storre delen
av kundmoétet och darmed
processen att skapa mer-
vérde till kunderna.

Figur 6. Resultatet i tabellform. En jamforelse av hur Fritidsresor och PolarQuest i sin upphandling av

all inclusive-resor, interagerar med lokala aktorer for att skapa héllbar utveckling och i och med

det skapa ett mervarde till kunderna.
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7. Slutsats/Diskussion

Slutsats/diskussion ska svara pd problemformuleringen som lyder: Vilka faktorer dr viktiga
vid upphandling av all inclusive-resor for att skapa hdllbar utveckling pd den lokala platsen

och pa vilket sdtt arbetar researrangorer med dessa faktorer?

7.1 Slutsats

De faktorer som &r viktiga for att hdllbar utveckling ska skapas &r en vil utformad affarsidé
och fungerande intern marknadsforing. Dessa péverkar sedan i sin tur motet med kunden, i

interaktiv marknadsforing.

. Fritidsresor har som en stor researrangdr en allmén affirsidé, de har uteslutit hallbar
utveckling ur affarsidén. PolarQuest har en mer specialiserad verksamhet dér affarsidén

bygger pad hallbar utveckling.

. Fritidsresor véljer att inte aktivt interagera med de lokala aktdrerna och tillsammans
med dem arbeta for hdllbar utveckling. Fritidsresor ldgger i stdllet Over ansvaret pa sin
direktanstillda personal pd destination att hantera kommunikationen med de lokala
aktorerna. Som liten researrangdr har PolarQuests huvudkontor, ledningen, ett nirmare
samarbete med de lokala aktorerna. Genom utbyte av kunskap och information kan de

tillsammans arbeta for hallbar utveckling.

. Fritidsresors destinationspersonal kan ha insikt i den interna marknadsforingen som den
lokala anldggningen for. De é&r dessutom involverade 1 den interaktiva
marknadsforingen. Detta gor att de kan sitta inne med stor kunskap om bade den lokala
aktoren och kunderna. Dock tar inte huvudkontoret i Sverige, ledningen, tillvara pa den
kunskapen. Genom att ledningen for PolarQuest alltid &r nidrvarande pa resorna kan de
sjdlva uppleva och pédverka hur den lokala personalen hanterar den interaktiva

marknadsforingen.

Utifrén resultatet av var undersdkning, vilket dr baserat pa intervjuer med researrangdrerna
Fritidsresor och PolarQuest, bekriftas vir hypotes som lyder: arbetet med hdllbar utveckling
skiljer sig at i upphandlingsprocessen av all inclusive-resor mellan stora och smad

researrangb'rer.
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7.2 Diskussion

Affdrsidén utgdr grunden for researrangdrens agerande och vikten av ett arbete med héllbar
utveckling bor finnas med 1 affarsidén. Fritidsresor har valt att utesluta detta. Det skulle kunna
vara pa grund av deras breda spektrum av olika resformer som de anser att ett arbete for
héllbar utveckling forsvaras och dirmed inte bor ligga som ett 16fte 1 affarsidén till kunderna.
Samtidigt dr det ndgot som borde finnas i den inre affirsidén som en riktlinje for arrangdren

och dem de viljer ska ingé i dess system.

PolarQuest har en mer specialiserad verksamhet och didrmed affiarsidé. Det ger en storre
mojlighet att rikta alla krafter i arbetet med upphandling av resor at ett och samma héll. Ett
arbete for hallbar utveckling inkluderas i affarsidén och utgdr darmed grunden for arrangdrens
verksamhet. Arrangdren maste, for att bevara uniciteten som de strdvar efter att ge sina
kunder, ta hdnsyn till hdllbar utveckling i upphandlingen av all inclusive-resor. Eftersom de
klarar av att gora det kan de ocksa leverera uniciteten och kvaliteten till kunderna som lovat i
affarsidén. Om de inte skulle lyckas med detta fallerar arrangdrens affarsidé och med det hela
dess verksamhet eftersom den dr s& pass specialiserad pd att just leverera det genuina och

unika.

Det rdcker inte bara med att utforma affdarsidén pa ett visst sdtt. Den maste ocksd
kommuniceras genom intern marknadsforing ut i hela researrangérens system. En sddan
kommunikation sker genom att ledningen i Sverige skapar relationer till sitt foretag, de viljer
ut aktorer pa den lokala platsen. Ett system bor vara sa pass Oppet att det later sig paverkas av
och paverkar andra inom systemet och sin omgivning. Det innebér att involvera lokala aktorer
och myndigheter, kommunicera kunskap och paverka genom attitydutveckling s& som

utbildning.

Fritidsresor véljer ut aktorer de vill samarbeta med for Blue Inclusive-resor genom att se till
pris, ldge och att de uppfyller deras kvalitetsstandarder och standarder for hélsa och sékerhet.
De kréiver ocksé att de lokala anlédggningarna foljer lokala myndigheters normer och regler for
hur ett hotell ska skotas. Dock viljer de att inte aktivt interagera med de lokala aktdrerna och
tillsammans med dem arbeta for hallbar utveckling. Fritidsresor forklarar sjélva att det inte ar
latt att g& in och styra hdllbarhetsarbetet nir de endast stdr for cirka tio procent av
beldggningen pa all inclusive-anliggningen. Det bor emellertid inte bara handla om

mojligheten att styra utan snarare om att paverka eller kanske, for att ta det ytterligare ett steg,
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att vdlja bort en aktdr som inte kan leva upp till krav om hallbar utveckling. En fortlopande
interaktion med samarbetsparterna bor ske under den tid en relation bestar for att relationen
ska vara Oppen. En arrangdr bor dérfor formulera sitt avtal pd sa sétt att de kan utdva
inflytande under avtalstidens gang. Fritidsresor for inte en dialog med den lokala aktdren
kontinuerligt under avtalstiden. Eftersom de véljer bort detta borde en sadan dialog istillet
foras med den direktanstéllda personalen pa destinationen vilka skdter all kommunikation pa

plats. Men inte heller den kommunikationen sker pa kontinuerlig basis.

Fritidsresor framforhéller likvil att en ansvarfull turism ar viktig och de arbetar med flertalet
olika projekt for att stodja hallbar utveckling. Ett sddant tinkande bor genomsyra det dagliga
arbetet hos alla medarbetarna, inom alla resformer. Fritidsresor har medvetenheten om vikten
av ett arbete med hallbar utveckling vilket framtrdder hos bland annat Blue Village-
anldggningarna. Eftersom Blue Village-konceptet ockséd kan erbjuda all inclusive borde det
fungera som en forebild for Blue Inclusive. Fritidsresor finner emellertid inte 16sningen till att
integrera ett sddant arbete hos Blue Inclusive. Det kan bero pa att de inte kan kontrollera den
lokala aktdrens personalfrdgor, kontakten mellan ledningen och den lokala aktoren ér liten
liksom kontakten med den direktanstédllda personalen pa plats. Effektiviteten hos den interna
marknadsforingen dr 1&g hos Blue Inclusive-resorna vilket dr en f0ljd av det ganska slutna

system som researrangoren utgor i detta sammanhang.

Nér PolarQuest viljer ut samarbetspartners gir de antingen efter tidigare kontakter och
relationer de skapat med lokala aktorer eller vdljer de samarbetspartners genom
rekommendationer. De skapar ndra relationer till de aktorer som utses till samarbetspartners.
Eftersom nagon frin kontoret i Sverige alltid foljer med pé resorna sker det en direktkontakt
mellan dem och foretaget/den lokala aktéren. Aven om PolarQuest inte rader dver den lokala
aktorens personalfrdgor kan de dnda paverka interaktionen med kunderna genom ledningens
stdndiga ndrvaro pé resorna. P& s sétt sker ett standigt utbyte av information och kunskap
formedlas mellan de olika parterna. Det mojliggdr ockséd for PolarQuest att folja upp
arrangemanget av resan och paverka och paverkas av sina samarbetspartners. De utgdr ett
Oppet system vilket ocksa paverkar effektiviteten av den interna marknadsforingen till att

formedla information och kunskap inom systemet och pa sa sétt dven ut till omgivningen.
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7.3 Forslag till vidare forskning

For att dra en generell slutsats om var hypotes krdvs vidare forskning pa omradet och

involverandet av fler researrangdrer av varierande storlek.

En annan undersokning skulle kunna berdra en och samma researrangdrs arbete med héllbar
utveckling 1 upphandlingen av olika resor. Det skulle vara intressant eftersom stora
researrangOrer som till exempel Fritidsresor tillhdr en grupp av flertalet aktorer. Arbetet med
héllbar utveckling kan i och med det skilja sig at mellan de olika aktdrerna inom gruppen. Till
exempel representerar Fritidsresegruppen olika slags arrangdrer och déribland finns &ven dem

som arrangerar all inclusive som rundresa.

Vianser det dven intressant att undersdka endast stora researrangdrer och hur de kan skilja sig
at 1 upphandlingen av all inclusive-resor géllande hallbar utveckling. Likasd om smaé

researrangorer skiljer sig at och i sé fall hur.
Sjélvklart skulle ytterligare undersdkningar ocksa kunna ta sig nya perspektiv. Att undersoka

hur kunderna ser pd héllbar utveckling och pa arrangdrernas arbete med hallbar utveckling

skulle vara en spiannande fortsdttning.
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8. Kritisk granskning

I detta kapitel diskuteras resultatets validitet och reliabilitet. Det kan ses som en forlingning

eller fordjupning av kapitel 2.6 Kéllkritik.

8.1 Validitet

Nackdelen med en kvalitativ studie dr att det kan vara svért att faststdlla graden av
generaliserbarhet. P4 grund av att vi endast undersokt tva enheter anser vi inte resultatet som
generaliserbart. Eftersom vi har valt att endast koncentrera var undersokning pd hur den
lokala platsen paverkas utelimnas en viktig faktor, transporter till och fran resmélet. Det dr en
viktig faktor i ssmmanhanget hallbar utveckling och speciellt inom turismsammanhang da det
ar en forutsittning for att kunna genomfora en resa. Samtidigt &r det ocksd den frimsta
anledning till att vi uteslutit transporter till och fran resmalet ur undersdkningen da det utgor

en sa grundliggande forutsittning och ddrmed nagot som alla anvénder sig av.

8.2 Reliabilitet

Vi dr medvetna om att vi under arbetets gdng kan ha pédverkats av vdra egna forutfattade
meningar och latit detta styra véra tolkningar av insamlad data. Vi hade redan vid starten av
uppsatsen en hypotes om att sma och stora researrangdrer skiljer sig vid upphandling av all
inclusive-resor géllande hédnsyn till hdllbar utveckling. Det kan ha paverkat valet av de tva
researrangOrer som uppsatsen undersoker eftersom Fritidsresor och PolarQuest ér tva mycket
olika researrangérer. Vi hade vetskapen redan vid tiden for urvalet att PolarQuest dr med i
ekoturismforeningen vilket innebér att de bor ta hdnsyn till hallbar utveckling. Fritidsresors
charterresor dr ddremot nagot som forknippas med massturism och deras Blue Inclusive-resor
placerar resendrerna pa konstgjorda turistplatser, all inclusive-anldggningar. Sadana
anldggningar kan vara svéra att piverka nir det géller faktorer som mérks av pd lang sikt och
ur ett allmint intresse snarare &n nir det giller att ge en direkt vinst®. PolarQuest och
Fritidsresor har som sagt olika typer av all inclusive-resor vilket kan innebéra skillnader vid

upphandlingen.

64 Aronsson Lars, The development of sustainable tourism, sid. 142-145
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I det segment Fritidsresor konkurrerar i dr pressen stor pa arrangdren att halla nere priserna dé
kunderna oftast soker efter det billigaste alternativet och jamfor de stora researrangdrerna. For
en specialiserad researrangdér som PolarQuest dr kunderna oftast mer intresserade av lokala
forhallanden och mindre priskédnsliga. Detta kan leda till att incitamentet for skapandet av
héllbar utveckling dr mindre for en stor researrangdr som dr utsatt for stor priskonkurrens mot
en liten researrangdr som har upplevelsen som sin affirsidé. Denna faktor kan inverka pa
Fritidsresors mdjlighet att ta hinsyn till hallbar utveckling vilket &r nigot vi inte behandlar i
uppsatsen. Nér det géller storre upphandlingar kan det finnas legala aspekter att beakta. Dessa

ar inte upptagna i denna uppsats.
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Bilaga 1
Intervjuguide
1. Vad ér er affarsidé?
2. Hur stor del av ert totala reseutbud bestér av all inclusive-resor?
a. Vad dr vanligtvis inkluderat i era all inclusive-resor?
3. Vad skiljer era all inclusive-resor frén andra researrangorers?
4. Hur ténker och resonerar ni vid upphandling av all inclusive-resor?
5. Vad har ni for relationer till de lokala foretagen?
a. Anstiller ni all personal eller skriver ni d&ven avtal med lokala foretag?

6. Hur ser era anstédllningsavtal ut med den lokala personalen, det vill sdga dr det
sdsongsanstéllningar, tillsvidare kontrakt eller andra avtal?

7. Hur fungerar er interna marknadsforing, det vill siga hur kommunicerar ni med
personalen pa den lokala platsen?

8. Vad gor ni for att motivera era anstéllda pa den lokala anliggningen?
9. Hur tar ni tillvara pa den kunskap som finns pé den lokala platsen?
10. Fér den lokala personalen nagon utbildning?

11. Hur skapar ni en forstdelse for era kunders behov?

12. Léagger ni nya all inclusive-resor medvetet pa ett resmal med redan till stor skala
existerande turism eller pé platser med smaskalig turism?

13. Ar det nagon skillnad vid upphandling av all inclusive p4 resmal med redan till stor
skala existerande turism mot om dér bedrivs sméskalig turism?

14. Hur bidrar och paverkar era all inclusive-resor till den lokala platsen med tanke pa
ekonomiska, geografiska, ekologiska, fysiska, sociala och kulturella aspekter?

15. Hur foljer ni upp avtal?
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Bilaga 2

Intervju med Fritidsresor AB

Intervjun genomfordes med Product area manager Lin Wessblad som arbetar med
upphandling av charter all inclusive for Fritidsresor. Intervjun tog plats pa Fritidsresors
huvudkontor 1 Stockholm den 21 november klockan 14:00 &r 2005. Resultatet presenteras
nedan och har strukturerats, i bdsta mdjliga man, efter fragornas ordningsfoljd i

intervjuguiden vilken gér att finna som fristdende dokument i bilaga ett.

Fraga:

1. Vad éar er affirsidé?

Fritidsresors affdrsidé ar True Holiday (sann semester). Den gér ut pd att skapa en atmosfar
som mojliggor for resendren att kunna ta semester ur alla aspekter. Denna atmosfir skapar
Fritidsresor genom att ~’gdra allt jobbet” for resendren, som att arrangera hotellen, biljetter och

se till att allt fungerar. P4 sé sdtt kan resendren slappna av totalt och fa en sann semester.

Fraga:

2. Hur stor del av ert totala reseutbud bestir av all inclusive-resor?
a. Vad ir vanligtvis inkluderat i era all inclusive-resor?

Cirka fem till tio procent av Fritidsresors totala reseutbud bestar av charter all inclusive. Vid
upphandling av all inclusive-resor skriver Fritidsresor kontrakt med all inclusive-anldggningar
men dger inga egna. All inclusive-anldggningarna varierar storleksmissigt men brukar ligga
pa minst 150 hotellrum. Av dessa utgor Fritidsresors kunder en beldggning pé ungefir tio
procent. Detta dr en anledning till att all inclusive-anldggningarna oftast dr mycket stora, da

anldggningen 1 sig ska kunna fa en egen 16nsamhet.

Blue Inclusive dr Fritidsresors egna koncept och sitt att marknadsfora all inclusive-resor.
Konceptet Blue Village innebér familjesemesterbyar déir det finns restauranger, poolomrade
och dir aktiviteter anordnas. Blue Village erbjuder ocksd till viss del all inclusive for
kunderna men ingér inte i Fritidsresors all inclusive-koncept. P4 en Blue Inclusive-resa ska
resendren inte behdva ta med sig pldnboken utan resenidrens alla utgifter ska redan vara
omhdndertagna innan resans start. Blue Inclusive kan variera lite fran anldggning till
anldggning men i grundkoncept ingdr mat som vanligtvis dr en typ av buffé till frukost, lunch

och middag. Méltidsdryckerna ingdr och dven Ovrig dryck som gar att himta i1 baren under

52



hela dagen. Snacks serveras mellan maltiderna och ofta &r nagon slags aktivitet inkluderat. De
flesta aktiviteter sker inom omradet for anldggningen. D4 anlidggningen ofta dger en del av
stranden, om den &r beldgen vi havet, dr strandaktiviteter vanliga. Gym brukar ocksa vara
inkluderat. De flesta anldggningarna har dven en a la carte restaurang dit resendren kan g& och

ata. Aktiviteter som massage ddremot brukar kosta extra och betalas da péa plats.

Fraga:

3. Vad skiljer era all inclusive-resor frin andra researrangorers?

All inclusive resor har tidigare till storsta delen riktat sig mot vuxna personer och lockat med
gratis drinkar. Fritidsresor anser att de skiljer ut sig fran andra researrangdrer da de riktar sig
till barnfamiljen och darfor satsar mycket pa bland annat barnpooler. ”Det ska vara ett
bekvamt resande med barn dd man som forilder slipper tjat och gnat.” Barnen ska kunna éta
glass, pommes frites och dricka ldsk pa vilka tider de vill. Fritidsresor anser att de héller sig
till lite hogre standards dn andra arrangdrer genom att anvénda sig av hotell med minst fyra

stjarnor eller fyra plus for att halla en hog kvalitet.

Fraga:

4. Hur tinker och resonerar ni vid upphandling av all inclusive-resor?

Vid upphandling av Blue Inclusive-resor tittar Fritidsresor pd hur de andra inom TUI-gruppen
gér till viga. Det visar pd vad det finns for utbud och kan bidra som inspiration men
kunskapen anvinds inte alla gdnger d& den inte alltid passar Fritidsresors malgrupp i Sverige

och Norden.

Niér Fritidsresor upphandlar en ny Blue Inclusive-anldggning pa en destination dar de redan
tidigare har anlaggningar tar de oftast kontakt med destinationschefen. ’Destinationschefen
bor kénna till hotellet genom att han kanske har varit och itit dér eller liknande och pé sé sétt
kdnner till om det dr en bra och serids samarbetspartner. Vi som arbetar med upphandlingen
av anlidggningen aker ocksa fran Sverige for att kontrollerar anldggningen. Vi gir d4 runt och
upplever hotellet, hur det ser ut och hur det verkar fungera. Det kan ocksa vara si att man

passar pd att frdga ndgra av gésterna pa hotellet hur de uppfattar sin vistelse dér.”

Det ar viktigt att vid upphandling av Blue Inclusive-resor se till pris och kvalitet men dven till
health and safety (hdlsa och sdkerhet). Fritidsresor har vid upphandling av nya kontrakt med

en klausul om att anlidggningen de ska samarbeta med méiste vara godkdnd ur health and

53



safety synpunkt. Med Health menar Fritidsresor forst och frimst koket och att det finns
rutiner for hygien. Temperaturen pa kylarna maste héllas, rutiner for att tvétta hinderna och s
vidare. Health blir allt viktigare ju mer mat det dr inkluderat i en resa och spelar dirfor en
mycket stor roll nir det kommer till all inclusive. Brittiska kollegan och systerbolaget
Thomson har haft mycket all inclusive p4 Dominikanska republiken som har fallerat just pa
health-biten. Dérfor dr det mycket viktigt om nagon till exempel blir magsjuk att ta reda pa
om magsjukan kommer fran hotellet eller inte. D4 maste anldggningen kunna uppvisa sina
loggbocker vilka visar bland annat poolvattnets kvalitet diar klorinvirdet ska métas flera
génger om dagen. Safety innebdr att Fritidsresor ser pd hotellen utifrdn brandsynpunkt men
dven kontrollerar saker som hojd péd balkongracken, bredd mellan spjélarna pa balkongen och

giftlackering pd poolen.

For att kontrollera health and safety gors en forsta genomgang av en anliggning genom att
deras egna specialutbildade personal, sa kallade health and security managers aker dit och
kontrollerar anlédggningen. Efter det skickas en opartisk inspektor dit for att utfora kontroller
och gd igenom anmirkningar som eventuellt kommit fram. Anldggningen maste atgérda
sddana anmérkningar och godkénnas av kontrollanterna for att bli godkénd av Fritidsresor.

”Vitar ju inte in en Blue Inclusive om den inte &r bra d har vi hellre ingen &n en dalig.”

For att en all inclusive-anldggning ska bli godkind av Fritidsresor som Blue Inclusive maste
ocksa alla géster pd anldggningen vara all inclusive-gister. Om alla inte av automatik ar all
inclusive-gister godkinner inte Fritidsresor hotellet. Det samma giller om hotellet inte kan
erbjuda glass som ett minimum under vissa timmar under dagen. Det betyder att &ven om

hotellet sjdlva kallar sig all inclusive, behdver inte det betyda att Fritidsresor godkénner det.

Fraga:

5. Vad har ni for relationer till de lokala foretagen?

a. Anstiller ni all personal eller skriver ni dven avtal med lokala foretag?

6. Hur ser era anstillningsavtal ut med den lokala personalen, det vill siga ir det
siasongsanstillningar, tillsvidare kontrakt eller andra avtal?

7. Hur fungerar er interna marknadsforing, det vill siga hur kommunicerar ni med
personalen pa den lokala platsen?

8. Vad gor ni for att motivera era anstillda pa den lokala anliggningen?
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Da Fritidsresor inte dger nagra egna Blue Inclusive-anldggningar skots anstéllningsavtal och
dylikt direkt av hotellanldggningarna. Fritidsresor har alltid en agent, en lokal representant pa
plats. Eftersom Fritidsresor inte far bedriva verksamhet ndgon annan stans dn i Sverige
fungerar agenten som deras legala representant i respektive land. Ibland &ger Fritidsresor delar
av en agentur som agenten ingar i men oftast dr de externa. Agenten hanterar alla frigor som
Fritidsresor har gentemot lokala myndigheter och skdter arbetstillstdnd for Fritidsresors egen
personal. Fritidsresor arbetar mycket mot turistbyréer, speciellt hir i Sverige. De vill skapa en
bra kontakt med dem da det ocksa kan vara turistbyrderna som i sin tur ger vidare kontakter
med turismmyndigheterna pd en destination. Om det ar nidgot som Fritidsresor vill forbittra
eller fordndra som kan paverka turismen géillande sikerhet eller hygien forsdker de gi pa de

lokala instanserna direkt.

Nér kontraktet vdl dr skrivet dr det destinationspersonalen; reseledaren, platschefen,
destinationschefen eller den health and safety ansvarige som har den dagliga kontakten med
kunderna. De é&r direktanstidllda av Fritidsresor och det &r ifrdn dem Fritidsresor forst och
framst far information om den lokala anliggningen. Om ndgot problem uppstér dr det de som

ansvarar for att 16sa problemet.

Det ar ocksa den del av Fritidsresors personal som &r stationerad pa destinationen som har de
flesta kontakterna med lokala aktdrer som restauranger, hotell och affdrer. ”Det &r jatteviktigt
att ha ett bra och ndra samarbete lokalt. Varenda del i resan som vi aktivt rekommenderar
maste vi kunna std for genom paketreselagen. De samarbetspartner vi véljer ut ska vara sékra
och kvalitetsmadssigt bra.” Utflykter som arrangeras i samband med Blue Inclusive-resor dr
ocksa kontrollerade utifran health and safety och maste vara forsékrade. Nér det géller till
exempel batutflykter ska kaptenen vara utbildad och flytvistar finnas till hands. Fritidsresor ar
extra noga med allt som har med bussar att gora. Hiar har de utvecklat tjocka manualer
géllande vad det &r for riktlinjer som géller. ”Om olyckan skulle vara framme ar det skont att
veta att man foljer bra standards och att allt kontrolleras regelbundet som déck och bromsar
pa bussarna.” Om ndgot hinder med en gist dr det Fritidsresor som fér sta till svars for
héndelsen. Fritidsresor véljer dédrfor att avrekommendera vissa aktiviteter till gésterna, till

exempel mopeduthyrning, paragliding och andra liknande ansett riskfyllda aktiviteter.
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Fritidsresors tillvigagangssitt ndr de viljer ut lokala samarbetspartners &r att forst titta pa
vilka aktdrer som finns pa den lokala platsen. Sedan jamfors dessa genom att komponenterna
pris, kvalitet och lige (bor ligga ndra anlidggningen) undersoks. “Prisvdrt och bra ska det
vara.” Det &r till stor del destinationschefen som gor dessa jimforelser utefter riktlinjer for

tillvigagangssitt vilka sétts upp av huvudkontoret.

Efter varje sdsong dokumenterar Fritidsresor de samarbeten de haft och forsoker att bygga
vidare pé det som de lart sig under tidens gang. ”Det dr viktigt att aktivt ifrdgasétta och om

nddvindigt byta ut vissa partners.”

Fraga:

9. Hur tar ni tillvara pa den kunskap som finns pa den lokala platsen?

De klassiska eller traditionella utflykter som anordnas i samband med en Blue Inclusive-resa
handlar om hur det kommer sig att folk borjade leva pd den platsen, vad lokalbefolkningen
har varit verksamma med innan turismen kom till platsen och hur turismen har paverkat
platsens sociala aspekter. ”De vanligaste fragorna fran resendrerna ér hur det ér att bo dir, hur

skolgangen ser ut och vad medelinkomsten ligger pa.”

”Att ha ett nira samarbete med dem som lever och verkar pa orten &r jatteviktigt. Man tar det
lite for givet att bufféerna pd Blue Inclusive-anléggningarna till en del bestdr av lokal mat
men ocksd att det ska finnas internationell mat som alternativ for gésterna. Den lokala priageln
forsvinner emellertid till viss del om man dter allt inne pa anldggningen dn om &ter pa en lokal
bykrog.” Diremot dr matlagning en aktivitet som hélls pad vissa av anldggningarna d4 man

lagar lokala specialiteter som till exempel paella i Spanien.

Fraga:

10. Far den lokala personalen nidgon utbildning?
Fritidsresor tar inget aktivt ansvar for utbildning av personalen pd sina Blue Inclusive-

anldggningar. Da de oftast bara har en del av ett sddant hotell, kanske 15 rum av 150 &r det
inte latt for Fritidsresor att ga in och styra. Nir de ddremot star for en storre del eller hela
beldggningen av ett hotell som pd deras Blue Village-anldggningar blir detta enklare. Dar ar
personalen mestadels direktanstdlld av Fritidsresor och utbildas i hur gister fran de fyra

nordiska ldnderna fungerar och far dessutom sprakutbildningar.
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Alla personer som dr direktanstéllda av Fritidsresor pa destinationen for en Blue Inclusive-
anldggning gar forst en reseledarutbildning i Sverige. Det &r en serviceutbildning dir man lar
sig allt om Fritidsresor sd som foOretagets policy, forsdkringar och koncept. Efter
reseledarutbildningen har studenterna mgjlighet att fa en placering utomlands dé de i sé fall
bdrjar med en praktikperiod. Det innebir att de forsta veckorna dr upplagda efter ett speciellt
program dér de ldr sig om lokal kultur, den lokala miljon och allting runt omkring for att f en

battre lokalkdnnedom. Forst efter detta kan de borja arbeta aktivt.

Fraga:

11. Hur skapar ni en forstielse for era kunders behov?

Fritidsresor stimmer av vad deras kunder tycker om en anldggning innan de kontrakterar for
en ny sdsong. De skickar ut frageformuldr med fragor om allt frin stiddning till ldget pa
anldggningen, kvalitetsfrdgor och frdgor om servicen. Frageformulér till kunderna delades
forut ut pa plats men Fritidsresor har nyligen upphort med det systemet och istdllet gétt Gver
till att skicka ut formuldren via e-post. Det gér ocksa att gd in via hemsidan och fylla i
formuléret. Svarsfrekvensen dr inte lika hog som dnskat vilket beror pé att alla inte anger sin
e-postadress vid bokning av resan. Fritidsresor arbetar mycket med information ut till
destinationspersonalen for att de verkligen ska forstd hur viktigt det ar att kunderna fér
informationen om frageformuldren. Efter en sdmre period har detta fungerat lite béttre den

senaste tiden.

Fritidsresor lyssnar ocksa till de anstillda och hur de uppfattar kunderna. Det dr dock oftast
nédr ndgonting inte fungerar som det ska som de hor ndgonting frdn personalen och sillan nér

det fungerar bra.

Fraga:

12. Lagger ni nya all inclusive-resor medvetet pa ett resmil med redan till stor skala
existerande turism eller pa en plats med sméskalig turism?

13. Ar det nigon skillnad vid upphandling av all inclusive pa resmil med redan till stor
skala existerande turism mot om diir bedrivs smaskalig turism?

Onskvirt for Fritidsresor vore att ha en Blue Inclusive pa varje flygdestination men det finns
maénga stillen dir Blue Inclusive inte finns idag. Vi vill ha bredden i programmet, da &r det
inte storleken pa destinationen som vi talar om utan vi skulle vilja ha olika klasser pé hotellen,

fran tva- till femstjirniga for att kunna técka in alla vara kundsegment.”
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Det ar dock oftast sa att dér det finns en stérre volym av turism dr sannolikheten storre att det
finns en all inclusive-anldggning. ”Det ér lite kulturstyrt. All inclusive-konceptet startade i
Karibien, sen har det sa sakteligen spridit sig till Europa. En anledning till detta kan vara att
euron har blivit s pass dyr. Det d4r d& man ser fordelen av att vara pd en all inclusive-
anldggning. I Asien till exempel finns inte mycket all inclusive da det fortfarande &r sa pass

billigt att leva dar.”

Fraga:

14. Hur bidrar och paverkar era all inclusive-resor den lokala platsen med tanke pa
ekonomiska, geografiska, ekologiska, fysiska, sociala och kulturella aspekter?

Grunden for alla Fritidsresors kontrakt &r att samarbetsparterna ska folja vissa etiska
principer. De stdller dock inga direkta krav pa all inclusive-anléggningarna att folja principer
om héllbar utveckling. Fritidsresor arbetar dock med hallbar utveckling géllande andra resor
som till exempel deras Blue Village-anlidggningar. Dar dr Fritidsresor mycket ména om att
anldggningarna arbetar utifran ett ekologiskt perspektiv och att de anstiller personer fran
lokalbefolkningen. ”Vi gir ockséd aktivt in och kontrollerar dessa bitar, men vi har inte fullt
utvecklat detta ndr det géller Blue Inclusive.” En anledning till detta dr att de vanligtvis star
for belaggningen pa alla hotellrummen pé Blue Village-anldggningarna medan géllande Blue

Inclusive star de bara for ndgon enstaka procent av den totala beldggningen.

”All inclusive-konceptet gynnar inte de lokala entreprendrerna som har egna restauranger
eller mataffirer, det blir ju att gésterna stannar inne pd all inclusive-anliggningen.
Forhoppningsvis har ju anldggningen i sig anstéllt folk frén lokalbefolkningen och att de dven
koper in sina ravaror fran lokala jordbrukare.” Detta dr inget som Fritidsresor kan styra dver
dd de inte dger nigra egna all inclusive-anldggningar utan det ansvaret Overléts till

anldggningen.
Det finns dock styrsystem upprittade for alla hotell. Det innebér att vissa normer for hur ett

hotell ska drivas och skotas sitts av den lokala myndigheten. Fritidsresor kontrollerar att

lokala foreskrifter och regler f6ljs for hur saker ska hanteras.
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Fraga:

15. Hur foljer ni upp avtal?

Det &r personalen pa plats och speciellt destinationschefen som foljer upp de kontraktsavtal
som skrivits. Avtalen med all inclusive-anldggningarna 16per under sdsongen sa ldnge allting
fungerar och &r bra. Det &r snarare nér det uppstér problem som Fritidsresor kan lutar sig
tillbaka péd avtalen. Fritidsresor har ocksa ett ndra samarbete med sin reklamationsavdelning,
QDC (Qualitative Development Claims), vilka dven de arbetar for att identifiera problem. Om
det dr ndgot som utvecklas till ett mycket kritiskt ldge under sdsongen kan Fritidsresor gé in

och bryta ett avtal. Det &r dock ytterst ovanligt, oftast kommer de tillrdtta med problemen.

Innan Fritidsresor kontrakterar for en ny sdsong stimmer de alltid av ett flertal faktorer. Ett
ytterligare steg &r att stéimma av med health and safety om det finns problem som identifierats
pa anldggningen, anledningen till dem och om de har atgérdats. Fritidsresor stimmer av med
destinationschefen om samarbetet under sdsongen har fungerat bra och smidig och
kontrollerar om hotellet varit jobbiga att ha att géra med ndr det géller att rétta till de problem
som kan ha uppstatt. Sedan gors en utvirdering dér den stora fragan dr om de ska fortsitta

samarbetet med all inclusive-anldggningen eller inte.
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Bilaga 3

Intervju med PolarQuest

Intervjun genomfordes med kontorschef Ralf Holmstrom som arbetar pa PolarQuests kontor i
Goteborg. Intervjun genomfordes via en telefonkonferens tisdagen den 6 december ar 2005
klockan 09:00. Fragorna bygger pa den intervjuguide vilken gar att finna som ett fristdende

dokument i bilaga ett. Nedan presenteras resultatet.

Fraga:

1. Vad ir er affarsidé?

PolarQuests affdrsid¢ dr att erbjuda polarresor. Affdrsidén gar ut pa att vara Sveriges bésta
polarresearrangdér genom att erbjuda resor med fokus pd djur och natur. Resorna ska
arrangeras 1 sma grupper och pd sma fartyg i bdsta mdjliga min. Genom den erfarenhet och
kunskap PolarQuests personal erbjuder, f& ndjda kunder och behélla dem genom att lyssna pa

deras onskemal.

Fraga:

2. Hur stor del av ert totala reseutbud bestir av all inclusive-resor?
a. Vad ir vanligtvis inkluderat i era all inclusive-resor?

PolarQuest arrangerar sjdlva cirka 30 till 50 all inclusive-resor per ar men séljer dven losa
platser eller bokar upp ett “allotment” pd resor som andra arrangerar. Sédana sistndmnda
bokningar ror sig endast om 25-40 resenérer per ar. Det som brukar inga i PolarQuests all
inclusive beror pa typ av resa men vanligtvis ingdr transport, boende, mat, dryck och

guidning. Det som brukar tillkomma &r alkoholhaltig dryck och sedvanlig dricks.

Fraga:

3. Vad skiljer era all inclusive-resor frin andra researrangorers?

PolarQuest anser att det som skiljer dem frdn andra researrangérer framst &r att de har
specialiserat sig pd att arrangera resor till polartrakterna. Ralf menar ocksé att manga andra
arrangdrer framst ser till kvantitet medan PolarQuest ser till kvalitet. Detta gér de genom att
ha sma grupper pd sina resor. Aven genom att erbjuda kunderna bra boende med hog
mysfaktor pé platser dar detta &r mdjligt. De vill att deras kunder ska se och uppleva mycket
pa resan. Innan resans avgang ger PolarQuest ut information till kunderna i form av en bok

och karta om platsen som ska besokas. Detta for att kunden ska fa en realistisk bild och
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forviantningar av resmélet. Efter resan far kunden en loggbok om resan. “Detta brukar

kunderna uppskatta.”

Fraga:

4. Hur tinker och resonerar ni vid upphandling av all inclusive-resor?

PolarQuests upphandling av all inclusive-resor ter sig olika beroende pa resméil. De forsoker
ofta hitta en lokal researrangdr som kan erbjuda hela paketet. Eftersom PolarQuests egna
personal reser mycket kommer de i kontakt med ménga lokala arrangdrer pd sina resor. Vid
val av lokal arrangdr kommer dessa kénningar vil till anvindning. Om det inte finns nagon
kontakt pa ett onskat resmal brukar PolarQuest ga efter rekommendationer. De kan héra med
andra utlindska researrangérer, som inte ar konkurrenter, vad de har for erfarenheter.
PolarQuest har mycket kontakt med de lokala arrangorer som de anlitar bdde fore, under och

efter en resa. De triaffar dem ocksa personligen minst en gdng om aret.

Nir det géller polaromrdden letar PolarQuest alltid efter en lokal arrang6r som har en liten bat
vilken kunderna ska firdas och bo i under resan. Ralf menar att eftersom polaromridena ar
kénsliga dr det inte passande med en stor bat som tar flera hundra méinniskor som sedan ska
kliva i land samtidigt. Det blir d& ett storande moment i naturen. En liten bdt har dven
fordelen att den kommer in pa mer oatkomliga platser. Vi upphandling av resor i

polaromrédet finns det oftast inte lika ménga lokala arrangorer att vélja pa.

Fraga:

5. Vad har ni for relationer till de lokala foretagen?

a. Anstiller ni all personal eller skriver ni dven avtal med lokala foretag?

6. Hur ser era anstillningsavtal ut med den lokala personalen, det vill siga ir det
siasongsanstillningar, tillsvidare kontrakt eller andra avtal?

7. Hur fungerar er interna marknadsforing, det vill siga hur kommunicerar ni med
personalen pa den lokala platsen?

8. Vad gor ni for att motivera era anstillda pa den lokala anliggningen?

PolarQuest dger inte ndgra batar eller all inclusive-anlidggningar och skoter dirfor inte sjdlva
anstéllningsavtalen med personalen pa den lokala platsen. Om PolarQuest ddremot vet ndgon
bra lokalguide som de vill ska guida deras kunder skrivs detta in i avtalet med den lokala
arrangdren. Avtalen med den lokala aktoren ser olika ut beroende pa typ av resa. Det kan vara

avtal med ett foretag eller till exempel en samefamilj i Lappland. PolarQuest anser att de har
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bra kontakt med den lokala platsen. Ndgon av PolarQuest anstéllda brukar folja med pd
resorna och har d& mojlighet att diskutera eventuella problem med den lokala aktdren.

PolarQuest kan ocksé bjuda med den lokala aktdren pa aktiviteter med kunderna.

Fraga:

9. Hur tar ni tillvara pa den kunskap som finns pa den lokala platsen?

10. Far den lokala personalen nidgon utbildning?

PolarQuest tar inget aktivt ansvar for utbildning av personalen pa sina all inclusive-resor da
de anser att detta &r den lokala aktdrens ansvar. Nar det géller sprakbarridren har PolarQuest
fran borjan ett krav pé att den lokala arrangdren ska kunna engelska. Det sker ett utbyte av
kunskap och information mellan PolarQuest och den lokala aktéren. De anser att de kan ldra
sig mycket om den lokala platsen av den andra parten. PolarQuest ldgger bland annat vikt vid
att skapa en forstéelse hos den lokala aktdren om hur svart det &r att fi dit turister, till den
lokala platsen. Pa sa sétt vill de framhdva betydelsen av att kunderna fir en unik upplevelse
och blir vdl omhdndertagna. PolarQuest brukar ocksé lira ut affirsmassighet, hur den lokala
aktoren kan ga tillviga for att tillfredstdlla kunderna. ”Det handlar om att trimma
servicebiten.” Det kan till exempel gilla vilken mat kunderna #r vana vid. ”Aven om det 4r

lokal mat som serveras far det inte vara vad som helst.”

Fraga:

11. Hur skapar ni en forstielse for era kunders behov?

PolarQuest brukar innan en upphandling av en ny resa analysera vad de tror att kunderna vill
ha. De anser att “ndjda kunder dr de bdsta forséljarna”. En ndjd kunds upplevelse av en resa
sprider sig till andra genom “word of mouth”. Andra sétt att nd nya kunder &r genom
annonsering 1 tidningar, medverkan i missor och genom att hdlla foreldsningar. Av deras
totala antal kunder pa 500, har de i &r 2005 fatt 300 kunder via dessa kanaler. Cirka 100 ar
aterkommande kunder vilka rest med PolarQuest i r pd grund av sin ndjdhet med tidigare
resor. De resterande 100 kunderna som rest med PolarQuest i ar kommer fradn agenter ute i

vérlden som séljer PolarQuests resor.
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Fraga:

12. Lagger ni nya all inclusive-resor medvetet pa ett resmil med redan till stor skala
existerande turism eller pa en plats med sméskalig turism?

PolarQuest forsoker 1 hogsta grad ldgga sina all inclusive-resor till platser med liten befintlig
turism. Eftersom dessa platser inte 4r manga har de dven resor till platser dir turismen ar mer
utbredd. De vill dock att deras resor ska vara unika och att kunderna ska fa uppleva saker som

de inte kan erhélla fran ndgon annan researrangdr.

Fraga:

13. Ar det nigon skillnad vid upphandling av all inclusive pa resmil med redan till stor
skala existerande turism mot om diir bedrivs smaskalig turism?

PolarQuest anser att det &r ldttare att upphandla all inclusive-resor dér turismen &r smaskalig

eftersom det d& finns firre lokala researrangdrer att forhandla med.

Fraga:

14. Hur bidrar och paverkar era all inclusive-resor den lokala platsen med tanke pa
ekonomiska, geografiska, ekologiska, fysiska, sociala och kulturella aspekter?
PolarQuests resor paverkar och bidrar till hallbar utveckling pa olika sétt beroende pd resmél.
Pé ett resmal dér det inte bor midnniskor, sd som Antarktis och Nordpolen, finns det bara djur
och natur att ta hdnsyn till. Detta gor PolarQuest genom att hdlla avstind till djuren och inte
lamna ndgot bakom sig forutom fotavtrycken. Dér det finns bosatta vill PolarQuest fa ett
utbyte mellan kunderna och lokalbefolkningen. Detta sker ocksé pa olika sétt beroende pa
resmal. I Botswana till exempel vill de att det ska ingd i resan att kunderna triffar
bushménnen, San-folket. I Mongoliet &r motet med lokalbefolkningen ocksa en del av resan.
Det kan innebdra att det ibland &r arrangerade triaffar sa som en dansuppvisning. Dessa moten
kan leda till béttre ekonomi for lokalbefolkningen dé turisterna gédrna betalar for att uppleva
kultur. I Sydafrika sker moten mindre Oppet d& det hirda klimatet gor att PolarQuest méste
tinka pd sina kunders sidkerhet. De lidgger dé stor tillit till den lokala aktoren, att han tar
kunderna till sékra platser. Vid upphandlingen av all inclusive-resor brukar PolarQuest

framfora 6nskemédl om att kunderna ska fa tréffa lokalbefolkningen pa ett naturligt sétt.
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Fraga:

15. Hur foljer ni upp avtal?

Eftersom det alltid (med undantag for resan med hundspann vilken tar hogst sex deltagare)
foljer med en anstilld fran PolarQuest foljs avtalen med de lokala arrangdrerna pa sé sétt upp
kontinuerligt. PolarQuest litar &dven pa att kunderna ska berdtta om ndgot inte ar
tillfredstillande. Eftersom PolarQuest anser att de 4r noga med att hitta bra lokala arrangorer
vid upphandlingen uppstdr det sillan allvarliga problem. Om négot inte skulle vara bra
framfor de det sa att den lokala arrangoren far chansen att rétta till felet. Det dr da avgdrande

vilken respons de fér. I vérsta fall byter de arrangor.
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