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Purpose: The purpose of this paper was to investigate and compare the

expectations and actual experiences at Birka, partly from the
organizers and from the visitor’s side. By finding out what kind of
experience the Swedish National Heritage Board and Stromma
Turism och Sjofart want to give their visitors, we could then
measure the expectations and experiences with the visitors and
thus compare them.

Methodology: We conducted this study by holding two interviews, one with Lena
Johansson of the Swedish National Heritage Board and one with
Andreas Forsgren at Stromma Turism och Sjofart. Furthermore we
distributed a survey on two separate occasions for visitors to Birka.

Conclusions: Both the Swedish National Heritage Board and Stromma Turism
och Sjofart aims to give its visitors a genuine and educational
experience in a Viking Age setting. The result showed that visitor’s
expectations are in accordance with the organizations objectives,
while the actual experience varied. For many of the visitors the
experience surpassed their expectations, but for most of the
visitor’s the experience corresponded to their expectations. Only
two people felt that the visit did not meet their expectations.

Keywords: Birka, Stromma Turism och Sjofart, Swedish National
Heritage Board, expectations, experiences, visitor, customer
satisfaction.
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Syftet med uppsatsen var att undersdka och jamféra forvantningar
och faktiska upplevelser pa Birka, dels fran arrang6rernas sida och
dels fran besokarnas sida. Genom att ta reda pa vilken upplevelse
Riksantikvariedambetet och Stromma Turism och Sjofart vill ge
sina besokare sa kunde vi sedan méata forvantningar och
upplevelser bland bestkarna och saledes jamfora dessa.

Vi genomférde denna undersokning genom att halla tva kvalitativa
intervjuer med dels Lena Johansson pa Riksantikvarieambetet och
dels Andreas Forsgren pa Stromma Turism och Sjofart. Vidare sa
delade vi ut en enkatundersokning vid tva olika tillfallen till
besokare pa Birka.

Bade Riksantikvarieambetet och Stromma Turism och Sjofarts mal
ar att ge sina besokare en genuin och larorik upplevelse i
vikingatida miljo. Resultatet visar att besdkarnas forvantningar
overrensstammer med deras mal, medan den faktiska upplevelsen
varierade. FOr manga av besokarna Gvertraffade upplevelsen
forvantningarna, men for de allra flesta motsvarade upplevelsen
bara deras forvantningar. Endast tva personer upplevde att besoket
inte motsvarade forvantningarna.

Birka, Stromma Turism och Sjofart, Riksantikvarieambetet,
férvantningar, upplevelser, besdkare, kundndjdhet.
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1. Inledning

Handelsplatsen Birka anlades pa Bjorko ca 790 e.Kr. och var en viktig knutpunkt i Mélardalen
under vikingatiden.® Platsen blev en betydelsefull internationell hamn dé det kom besokare
frén nar och fjarran.? Den davarande kungen bodde p& Adelsd, som ligger p& andra sidan
fjarden, pa Hovgarden, kanske for att halla sig pa lagom avstand fran stadens smuts och
livligheter. ®

Det arkeologiska materialet visar att Birka 6vergavs under den andra halvan av 900-talet och
att manniskorna da flyttade nagon annanstans. Ingen vet vart eller varfor men en tanke finns
om att en flytt skedde till Sigtuna, som anlades ca 970 av Erik Segerséll. En annan ténkt orsak
till flytt kan vara att det blev allt svarare att ta sig till Birka. Pa grund av landhgjningen hade
vattenvagen genom Sddertélje grundats upp. Dessutom hade allt storre skepp borjat
anvéndas.*

Sedan slutet pa 1800-talet har arkeologer undersckt de fornlamningar som finns pa Birka och
Hovgarden. Alla dessa fynd skvallrar om ett samhéalle med stora skillnader mellan bade klass
och kon samt en utpraglad hierarki. Langt fore Birka anlades brukades marken och &r an idag
ett levande kulturlandskap med blommande 4ngar, betande djur och stora gravfalt.”

1993 upptogs Birka och Hovgarden pa Unesco:s varldsarvslisa och Varldsarvskommitténs
motivering var:

> Kriterium iii: Birka- och Hovgarden-komplexet ar en exceptionellt valbevarad vittnesbord
om de omfattande handelsforbindelser som vikingarna etablerade under tva arhundraden och
som vittnar om en anmarkningsvérd ekonomisk och politisk expansion.”

> Kriterium iv: Birka ar ett av de mest unika, kompletta och oforstorda exempel pa en vi-
kingatida handelsstad fran tiden 700-900 e.Kr.” ®

| dagsléget erbjuder Birka en historisk upplevelse for privatpersoner, skolor och foretag. Man
kan valja att folja med pa deras guidade tur i fornlamningsomradet, bestka deras
rekonstruerade stadskvarter, se hur smeden bodde och arbetade eller kika in i deras vavstuga.
Ett museum finns dven dar man bland annat kan ta del av forntida fynd. ’

!Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/se_och_besoka/sevardheter/birka_och hovgarden/birka och hovgardens_historia.html

(hdmtad 2012-04-03)
Riksantikvariedmbetet http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/birka/birka.html (hdmtad 2012-04-03)

® Riksantikvarieambetet

http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/sevardheter/birka och hovgarden/birka och hovgardens historia.html (hdmtad 2012-04-03)

* Riksantikvarieambetet
http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/sevardheter/birka och hovgarden/birka och hovgardens historia.html (hdmtad 2012-04-
03)

5 Riksantikvariedmbetet. http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/birka/birka.html (hdmtad 2012-04-03)

6 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for varldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), s.7

! http://www.stromma.se/sv/Birka/ ATT-GORA/ (hamtad 2012-04-03)
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1.1 Problemformulering

Att méta och undersoka forvantningar samt upplevelser & komplicerat. Definitionen for vad
en forvantning ar och hur den uppstar varierar och en upplevelse kan besta av manga olika
delar som ocksa kan vara svardefinierade. Det ar darfor av stor vikt att tidigt bestamma sig for
hur man vill definiera forvantningar och upplevelser for att inga otydligheter ska uppsta under
undersokningens gang da detta annars kan innebéra att resultatet i analysen blir oklar.

1.2 Syfte
Vart syfte ar att undersoka och jamfora forvantningar och faktiska upplevelser pa Birka, dels
fran arrangorernas sida och dels fran besokarnas sida.

1.2.1 Fragestallningar

Vilken upplevelse vill Rikantikvariedambetet ge sina besokare pa Birka?
Vilken upplevelse vill Stromma Turism och Sjofart ge sina besokare pa Birka?
Vilka forvantningar har besokarna infor sitt besok pa Birka?

Vilka var besokarnas faktiska upplevelse pa Birka?

1.3 Avgransningar

Valet foll pa att undersoka ett fornlamningsomrade, och inte en mer valbesokt kommersiell
verksamhet, har att géra med vart egna intresse for historia. Enligt Unescos varldsarvslista
ligger Birka och Hovgarden som ett och samma varldsarv. | och med upptagningen som ett
varldsarv 1993 skedde en snedférdelning da Riksantikvarieambetet lade nastan all sin fokus
pa Birka. Darfor har vi valt att avgransa oss enbart pa Birka, da det omradet &r mest utvecklat
for den publika verksamheten. Vart syfte ar att jamfora besokares forvantningar och faktiska
upplevelser. Saledes & Hovgarden ej av intresse for var undersokning, da omradet inte har
lika manga besokare och inte r lika valkant.®

Till en borjan 1ag vart fokus pa att hitta utvecklingsmaéjligheter pa Birka, men vi har valt att
avgransa oss till enbart besokarnas forvantningar och faktiska upplevelser i jamforelse med
vad arrangorerna vill férmedla.

1.4 Begreppsforklaringar

UNESCO

Ar en forkortning for United Nations Educational, Scientific and Cultural Organisation.
Organisationen jobbar for att skapa en dialog mellan olika samhéllen, méanniskor och kulturer
som ska basera sig pa gemensam respekt for delade varderingar. Genom denna dialog &r malet
att varlden ska uppna gemensamma visioner om manskliga rattigheter, hallbar utveckling,
respekt och fattigdom - alla dessa delar utgor &ven hjartat i organisationens uppdrag och
verksamhet. °

8Johanss,on, Lena, samordnare i férvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02
® UNESCO http://www.unesco.org/new/en/unesco/about-us/who-we-are/introducing-unesco/ (hamtad 2012 — 05 — 29)
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Vaérldsarv

Ett natur- eller kulturminne som anses sa vardefullt att det ar en angelagenhet for hela
manskligheten. Det kan vara en ort, en miljo, ett objekt eller en plats som pa ett unikt satt
berattar om manniskan eller jordens historia. '

Hovgarden
Birka och Hovgarden utgor tillsammans det omrade som 1993 infordes pa varldsarvslistan.
Hovgérden ligger pd Adelsé i Malaren, pa andra sidan fjarden mot Birka och Bjorks.**

Arkeolog/Arkeologi
Arkeologi ar vetenskapen om den ménskliga utvecklingen inom seder, levnadssatt, lagar,
religion och kultur under &ldre tider.*2

Fornlamningar
Fornlamningar ar anlaggningar eller rester fran dldre tid som till exempel forhistoriska
boplatser, ruiner, runstenar och gravhogar.*®

Besokare
Enligt Turistdelegationens definition stalls tre krav pa att rdknas som bestkare:

”1. Resan ska ga till en plats utanfor resendrens vanliga omgivning. Exkluderar regelbundna
pendlingsresor, d.v.s. resor till och frdn hemmet for arbete eller studier.

2. Den sammanhangande vistelsetiden pa platsen for besoket ska vara hogst ett ar. Langre
vistelsetid &r bosattning.

3. Huvudsyftet med resan ska vara annat an att utéva I6nearbete som betalas av nagon pa
platsen. Exkluderar arbetsmigration.”**

Kund
Detta begrepp kan definieras pa olika satt. De tva vanligaste ar "mottagare av en produkt” och

"de som organisationer finns till for".*®

Kundtillfredsstallelse
Ar en sinnesstamning hos kunden. Detta tillstdnd uppstar nar en kund fatt ta del av en vara
eller tjanst som erbjudits av ett foretag.™®

Kvalité

Valigast idag ar att man definierar begreppet som "férmaga att uppfylla kundernas behov och

forvantningar". *’

10 Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/varldsarv_i_sverige.html (hamtad 2012-05-29)

! Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/varldsarv/birka och hovgarden.html (hdmtad 2012 - 05 -29)
12 Svenska Akademins Ordbok http://g3.spraakdata.qu.se/saob/ (hamtad 2012-05-29)

13 Svenska Akademins Ordbok http://g3.spraakdata.qu.se/saob/ (hamtad 2012-05-29)

 Turismens begreppsnyckel, Turistdelegationen, (95)

15Stirqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 29

16 Sorquist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmatningar, (00), s. 33

17 Sorquist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmatningar, (00), s. 11

3



http://www.raa.se/cms/extern/se_och_besoka/varldsarv_i_sverige.html
http://www.raa.se/cms/extern/se_och_besoka/varldsarv/birka_och_hovgarden.html
http://g3.spraakdata.gu.se/saob/
http://g3.spraakdata.gu.se/saob/

Sodertorns Hogskola VT 12
Turismvetenskap C - C- Uppsats

Jacob Seifors & Lisa Enochson

Upplevelse
En upplevelse ar nagot som har en bérjan och ett slut och dar kunden ar kanslomassigt

engagerad. Upplevelsen i sig paverkas sedan av en mangd olika faktorer, sasom miljo,
personal och andra kunder.*®

FOrvantning

Definieras enligt Nationalencyklopedin som "hopp om viss utveckling som ocksa bedéms

som sannolik". *°

®Mossberg, Lena, Att skapa upplevelser - fran OK till WOW, (03), s. 11-13
Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/sve/forvantan?i_h_word=f%c3%b6rvoc3%a4ntan (hamtad 2012-05-30)
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2. Metod

2.1 Val av metod

| den hér studien kommer vi att anvénda oss av en kvalitativ metod med ett kvantitativt inslag.
Den kvalitativa delen kommer att besta av intervjuer med bland annat Strémma Turism och
Sjofart samt Riksantikvarieambetet. Da vi ar intresserade av att fa en djupare inblick i Birka
som foretag och destination tror vi att intervjuer och studiebesok till valda omrade kommer att
ge oss ett bra resultat.

Det kvantitativa inslaget bestar av en enkatundersokning. Undersékningen delades ut till 32
besdkande vid tva olika tillfallen, en helg och en vardag, for att forsoka fanga in en sa bred
besokspublik som majligt. Detta gjordes bade pa Birkaomradet och pa farjorna for att ge oss
eventuella svar pa hur de besokande uppfattade destinationen som ett turistmal.

Sokning av information om de olika foretagen och utformningen av undersékningar har &ven
skett via litteratur och internet.

2.2 Tillvagagangssatt
2.2.1 Kvalitativa intervjuer

De kvalitativa intervjuer som ligger i fokus har gjorts med Andreas Forsgren, Stromma
Turism och Sjofart, samt Lena Johansson, forvaltningsansvarig for Birka pa
Riksantikvariedmbetet.

Vara intervjuer med dem var av en semi-strukturerad karaktar. Denna teknik innebér att man
forbereder en intervjuguide med olika teman som man vill ta upp. En intervjuguide &r en kort
paminnelselista 6ver vilka omraden intervjuaren vill ticka. Man kan dven, som vi gjorde,
anvanda sig av en nagot mer strukturerad lista 6ver fragestallningar som ska behandlas i
intervjun. De teman i intervjuerna som vi hade lag fokus pa fragor kring forvantningar och
upplevelser.

Genom att utfora intervjuerna pa detta satt fick de intervjuade personerna friheten att
formulera svaren pa sitt eget sétt. Detta ledde aven till att andra fragor kom upp alltefter
intervjuernas gang. %°

En telefonintervju utfordes dven, darfor att den intervjuade — Lena Johansson — hade véldigt
knappt om tid. Fordelen med en sadan intervju ar att den oftast gar snabbare och ar mer rakt
pa sak.

20Bryman, Alan, Samhallsvetenskapliga metoder, Liber ekonomi, (2002), s.301 - 305
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2.2.2 Kvantitativ enkatundersokning

Vi valde att anvanda oss av en enkatundersokning som bade innehdll Gppna och slutna fragor.
Da vart fokus lag pa hur de bestkande upplevde sitt besok pa Birka var de 6ppna fragorna
passande. Vi valde att vid tva olika tillfallen dela ut dessa enkéater bade pa omradet dar Birka
ligger och aven pa farjan som tog oss hem fran Bjorko. Detta for att fa ett snabbt resultat med
en hog medverkan. Ett besck av oss pa Birkaomradet gjordes dven i samband med
enkatundersokningen. Detta hjalpte oss i saval den empiriska bakgrunden samt analysen for
att fa en battre forstaelse for besokarnas svar.

2.3 Metodkritik

Var valda undersokningsperiod lag i maj, da hade Birka lagsasong. Detta gjorde att antalet
besokare vid undersokningstillfallena inte var sarskilt manga, och saledes paverkar resultatet.
Under maj manad &r det dven uppstart for manga aktiviteter och upplevelser, vilket innebér att
personal pa bade Riksantikvarieambetet och Stromma Turism och Sjofart ar valdigt upptagna,
vilket dven det paverkar resultatet.



Sodertorns Hogskola VT 12
Turismvetenskap C - C- Uppsats

Jacob Seifors & Lisa Enochson

3. Teoretisk utgangspunkt

3.1 Motivering av valda teorier

Vi har valt att anvanda oss av delar av det materialet som Lars Sorqvist presenterar i sin bok
Kundtillfredsstéllelse och kundmétningar. Anledningen till detta &r att vi tycker att det hjalper
oss att forsta och tydliggora besokares upplevelser och forvantningar. Forfattaren Lars
Sorqvist ar doktor i kvalitet, civilingenjor och civilekonom. Vid Kungliga Tekniska
Hdgskolan i Stockholm ansvarar han for dmnet kvalité dér han dven bedriver forskning inom
samma omrade med inriktning p& ekonomi-, kund- och ledarskapsfragor.”*

Vidare har vi valt att anvénda oss av Gap-modellen. Modellen anvénds for att visa hur, varfor
och var brister i kundtillfredsstallelse kan uppsta.?? Vi har valt att ta med denna modell d& vi
anser att den kompletterar Lars SOrqvists material. Vi anser att det &r av vikt att presentera alla
gapen da det ger en bra forstaelse och det hjalper oss att se hur framst Stromma Turism och
Sjofart agerar i de olika punkterna. De gap som ar av storst relevans for oss och var
undersokning anser vi vara gap nummer 1: “Mellan kundens férvantningar och foretagets
uppfattning om dessa forvantningar ” samt gap nummer 3: “Mellan den utformade och den
utforda tjansten . Det ar i dessa gap som vi utfort var enkéatundersokning for att fa reda pa
bestkarens forvantningar och upplevelser.

Forfattarna till Kvalitét fran behov till anvandning &r Bo Bergman och Bengt Klefsjo.
Bergman var under femton ar professor i kvalitetsteknik vid Tekniska Hogskolan i Linkoping.
Da boken skrevs sa besatt han SKF- proffesuren i kvalitetsutveckling vid Chalmers tekniska
hdgskola i Goteborg. Den andra forfattaren, Bengt Klefsjo, ar professor i kvalitetsteknik vid
Lulea tekniska universitet. Forfattarna har beskrivit de olika gapen fritt och vinklat dem pa ett
satt som battre passat deras undersokning och saledes dven var. For den ursprungliga
beskrivningen, se Zeithaml, Bitner och Gremler: Services Marketing — Intergrating customer
focus across the firm, (09).

3.2 Lars Sorgvist, Kundtillfredsstallelse och kundmatningar

3.2.1 Besokarens upplevelse och bedémning

Besokarens grad av nojdhet grundar sig pa en personlig inre sinnesbild av en tankt upplevelse.
Oftast nar en besokare bedémer en upplevelse sa skiljer den sig fran foretagets tankta
forvantningar for besokaren. Att en besokare blir néjd kan uppsta genom att den antingen far
ett 6kat varde som upplevs positivt eller genom att en negativ situation aterstalls till ett
neutralt lage.

2 Sorqvist Lars, Kundtillfredsstéllelse och kundmétningar, (00), baksidan
2 Bergman, Bo och Kl&fsjo, Bengt, Kvalitet fran behov till anvandning, (01), s. 327

7



Sodertorns Hogskola VT 12
Turismvetenskap C - C- Uppsats

Jacob Seifors & Lisa Enochson

Graden av ndjdhet kan upplevas pa olika nivaer. Om man talar om ett speciellt erbjudande kan
bes6karen uppleva vad som kallas for specifik kundtillfredsstéllelse hos erbjudandets alla
delar. En bestkare kan dven bilda sig en global kundtillfredsstallelse, som da innefattar
upplevelsens alla delar som en helhet. Vidare finns dven transaktionsspecifik
kundtillfredsstallelse och ackumulerad kundtillfredsstéllelse. Transaktionsspecifik
kundtillfredsstallelse innebar att besdkaren grundar sin uppfattning pa den enstaka
upplevelsen av det aktuella besoksmalet. Ackumulerad kundtillfredsstallelse uppstar da
besokaren kommer till ett stalle upprepade ganger. Alla dessa besék ackumuleras till en
totalupplevelse.

Besokarens grad av nojdhet beror dven pa forvantningarna innan ett besok av en plats och den
faktiska upplevelsen av platsen. Om dessa forvantningar uppfylls eller ej har stor betydelse
for besokarens néjdhet, men dven en rad andra faktorer spelar in. Ett exempel pa detta ar
konkurrens av andra besoksmal. En besoksattraktion kan ena dagen anses ledande och ha
valdigt nojda kunder, men kan nasta dag anses forlegad da konkurrenter lanserat béttre
koncept eller idéer. %

3.2.2 Férvantningarnas paverkan

En besokares forvantningar kan paverka den upplevda kundtillfredsstallelsen pa lite olika sétt.
Rent allmént upplever besgkaren en tillfredsstéallelse om bestket dvertraffar forvantningarna.
Ett missndje uppstar istallet om forvantningarna inte uppfylls. Om en bedémning av en
aktuell upplevelse framst utgar fran forvantningar kallas det for assimilationseffekten. Det
som kommer att styra besokarens bedémningar hér &r de olika nivaerna av forvantningar.
Detta innebdr att besokaren inte kommer andra sina ursprungliga forvantningar nér de
beddmer resultatet, &ven om resultaten skiljer sig helt fran forvantningarna. Foljaktligen, nar
en besokare innan en upplevelse har 1aga forvantningar kommer sjalva upplevelsen
fortfarande ligga pa samma niva, trots att upplevelsen faktiskt var battre. P4 samma satt som
om en person fore ett besok har hoga forvantningar kommer besokaren stanna pa samma niva,
trots att sjalva upplevelsen egentligen inte motsvarade forvantningarna. Assimilationseffekten
ar den effekt som &r mest framtradande bland besdkare som inte ar villiga att studera sin
faktiska upplevelse kontra sina forvantningar. Denna ovillighet att studera sin faktiska
upplevelse uppstar for att personen kanner att dennes kompetens ifragasétts eller att ett
tidigare fattat beslut motsags.

En annan effekt ar kontrasteffekten som till skillnad fran assimilationseffekten starker de
faktiska upplevelserna, positiva saval som negativa. Om en besokares forvantningar infor en
upplevelse ar positiva och upplevelsen sedan var béttre an vad personen forvantade sig
kommer besdkaren i slutdndan tycka att upplevelsen var béttre an den egentligen var. Det
samma galler vid en negativ forvantning infor ett besok. Om upplevelsen &r samre &n
forvantat s kommer besokaren att tycka att det &r samre an vad den egentligen var.
Kontrasteffekten &r den effekt som &r mest framtradande bland besdkare som anser att deras
forvantningar klart och tydligt 6vertraffades. 2

2 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 33-34
24 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 35-36
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3.2.3 Hur uppstar forvantningar?
Enligt Sjoqvist finns det sex faktorer genom vilka féretagen kan paverka sina besokares
forvantningar och resultatet av upplevelsen.

Tidigare erfarenheter

Om en besokare har tidigare erfarenheter av ett besoksmal har detta stor betydelse for
personens forvantningar. Oftast har negativa erfarenheter av ett besoksmal stérre paverkan pa
forvantningarna infor ett besok an positiva erfarenheter.

Marknadsforing och reklam

Genom marknadsféring och reklam ges besdkarna en méngd olika uppfattningar om
besoksmalet och vad de kan forvantas fa uppleva. Risken ar att foretaget lovar for mycket i
sin reklam och pa satt far missnojda gaster trots att upplevelsen i sig var bra. Darfor &r det av
stor vikt att marknads- och kvalitetsavdelningen arbetar tillsammans sa att besokaren faktiskt
far den utlovade upplevelsen.

Image och rykte
Dessa delar ar av stor vikt da det paverkar besokarnas forvantningar i stor utstrackning. Det
kan réra sig om foretaget och dess organisation eller upplevelsespecifika produkter.

Betydelse och intresse

En annan faktor som &r av stor betydelse for bestkarna ar deras eget intresse for valda
besoksmal. Detta egna intresse leder till att besokaren redan innan upplevelsen har skaffat sig
kunskap som ligger som ett underlag for val grundade forvantningar. Om bestkaren istallet
har ett ointresse for upplevelsen kommer personens forvantningar baseras pa ogenomtankta
beslut.

Tredjepartsinformation

Denna information kan komma ifran bland annat media, slakt och vanner,
branschorganisationer eller larosdaten med flera. Dessa kallor har en stor betydelse for
besokaren, da de anser att de ar trovardiga och opartiska.

Produktens pris
Har forvantar sig besokaren en god kvalitet vid ett hogt pris, vid ett 1agt pris uppstar istallet
motsatsen och besokaren forvantar sig istallet en lagre kvalitet p& upplevelsen. %

Utvardering av den faktiska upplevelsen

Bestkarens utvérdering av en upplevelse ar en komplicerad process. Kriterierna en gast har
kan variera och andra sig 6ver tid da upplevelsen ar olika fore upplevelsen, vid upplevelsen,
direkt efter upplevelsen samt langt efter upplevelsen. Sattet besokaren utvarderar besoksmalet
blir genom att jamfora den faktiska upplevelsen med forvantningarna. Det finns ett antal
effekter som kan paverka besokarens utvérdering och nedan foljer en forklaring av dessa.

2 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 37-38
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Uppfyllande av kundens behov

Ett av de viktigaste kriterierna for en besdkares utvérdering av en upplevelse ar hur vél det
uppfyller bestkarens behov. Behoven besokaren har &r i sin tur komplexa och ingenting vi
kommer att diskutera vidare har.

Rattvisa

Manga ganger har besokarens uppfattning om rattvisa en stor paverkan av den faktiska
upplevelsen. Besokarens syn pa rattvisa grundar sig pa olika personliga upplevelser och
jamforelser sker mellan olika inblandade parter, verkliga eller pahittade. Om en besokare
under sin upplevelse ndgon gang kanner sig felbehandlad kommer detta att farga personens
helhetsupplevelse pa ett negativt sétt, oavsett om forvantningarna eller den faktiska
upplevelsen var bra.

Bortforklaring och tillskrivning

Besokaren beskriver manga ganger en specifik handelse under sjalva upplevelsen, positiv
eller negativ, pa ett satt som inte alltid stammer Gverens med verkligheten. Vanligt &r att nar
nagot positivt hander sa berémmer besdkaren sig sjalv. Nar nagot negativt i upplevelsen
hander, som besokaren sjalv ligger bakom, sa skyller personen ofta pa situationen. Om andra
personer ar med vid den negativa handelsen sa far de skulden. Denna faktor & mycket
betydelsefull vid enkatundersokningar eller andra matningar av besokarens upplevelse, da
manga av de orsaker som namns kan vara felaktiga.

Kéanslomassigt tillstand

Besokarens kanslomassiga tillstand under upplevelsen har en vasentlig inverkan pa
beddmningen. Det tillstand besokaren for tillfallet befinner sig i avgor hur bestkaren tolkar
och upplever besoksmalet. Denna faktor &r viktig att ha i atanke da den kan vara valdigt
avgorande, dock svar att forutsaga da en besokares kanslomassiga tillstand snabbt kan skifta.

Selektiv perception

Under en upplevelse tar besékaren omedvetet in information som sedan kommer att ligga till
grund for utvarderingen av beséksmalet. Besokaren har aven fortrangningsmekanismer som
innebdr att viss information som inte stammer 6verens med besdkarens egen varldsbild, stangs
ute. Dgrg information som besokaren ar mottaglig for beror dven pa personens tillfalliga
behov.

3.3 Gap-modellen

Denna modell forklarar var brister i kundnojdheten kan ha skapats. Zeithamls egentliga syfte
for modellen var att forklara tjanstekvalitet men Bergman och Klefsjo anser att den &ven kan
anvéndas for att beskriva varukvalitet.”” Modellen har fatt sitt namn d& den férklarar hur ett
negativt gap mellan en upplevd tjanst och forvantad tjanst kan ha uppkommit. Nedan foljer en
sammanfattad beskrivning av de olika gapen sa som Bergman och Klefsjo valt att tolka dem.

2 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 38-39
2z Zeithaml, Valerie och Bitner, Mary och Gremler, Dwayne, Services Marketing — Integrating Customer Focus Across the Firm, (09), s. 31ff
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Gap 1: Mellan kundens forvantningar och foretagets uppfattning om dessa forvantningar.

Vad besokaren vill ha och forvantar sig vid en upplevelse &r det forsta ett foretag bor tanka pa
nar de utformar ett besoksmal. Nar ett foretag inte forstar vad som ar viktigt for besokaren
uppstar detta gap. Det &r av stor betydelse att foretaget sétter sig in i besokarens behov och
forvantningar for att kunna ge besdkaren den bésta upplevelsen. Anledningen till att gap 1 kan
uppsté inom ett foretag kan vara bristande kommunikation eller f6r ménga ledningsnivaer.”®

Gap 2: Mellan foretagets uppfattning om kundens férvantningar och den utformade tjansten.
Nér ett foretag utformar en ny besoksattraktion &r det inte latt att géra bestkarens rost hord
och i manga foretag leder detta till ett stort gap. Besokarnas forvantningar uppnas inte alltid
pa grund av ledningens brist av forstaelse och pa grund av att kommunikationen inom
foretaget inte alltid fungerar som den ska. Orsaker som kan bidra till detta gap kan vara tron
att det inte l6nar sig samt en otillracklig insikt hos foretagsledningen.

Gap 3: Mellan den utformade och den utférda tjansten.

Ibland har foretag utformat ett besoksmal som ska lagga fokus pa besékarens behov men éven
da kan resultatet bli otillfredsstallande for besokaren. Detta kan ha att géra med att personalen
pa besoksmalet inte utfor sina arbetsuppgifter korrekt, antingen for att de inte har tillracklig
kompetens eller helt enkelt for att de inte vill. Den anstéllda personalen pa ett besoksmal &r
saklart av stor vikt, och att foretaget inser personalens olika potential. Nagra anledningar till
att detta gap uppkommer kan vara att personalen vid besoksattraktionen inte fatt vara med att
forma upplevelsen. Vidare anledningar kan vara bristande kompetens eller samarbete.

Gap 4: Mellan den utforda tjansten och det som man férespeglat kunden.

Har uppkommer gapet da ett foretag inte kan halla vad det lovat. Marknadsforing fran
foretaget kan ha skapat forvantningar hos besokaren som sedan inte upplevs. Pa manga av
besoksattraktionerna utfors tjansterna av ménniskor, deras utférande av tjansten kan variera
och séldes finns da en risk att det utlovade inte uppnas. Aven vid detta gap kan bristande
kommunikation inom foretagen vara en bidragande orsak, kanske har marknadsavdelningen
inte satt upp realistiska mal vid utformningen av upplevelsen och saledes har inte personalen
kunnat utfora tjansten pa det sétt besdkaren forvantat sig.

Gap 5: Mellan kundens forvantningar och erhallna tjansten.

| detta gap visar sig resultaten av de fyra tidigare gapen. Foretagets mal &r att halla en hog
niva pa sin besoksattraktion och man vill kunna motsvara kundens forvantningar. Hur
besdkarna sedan beddmer sin upplevelse har att géra med vad de hade for forvantningar innan
och hur den faktiska upplevelsen var. Det som kan paverka besokarens forvantningar kan vara
priset p& upplevelsen eller foretagets marknadsforing av densamma.?®

28 Bergman, Bo och Klofsjo, Bengt, Kvalitet fran behov till anvandning, (01), s. 327-328
29 Bergman, Bo och Klofsjo, Bengt, Kvalitet fran behov till anvandning, (01), s. 329-330
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3.4 Tidigare forskning

Sjoberg, Gustaf. Bestkare pa Gotland - En studie av relationen mellan forvéantningar och
upplevelser. Lic.-avh Uppsala Universitet, Sverige 2011.

Forfattarens syfte med avhandlingen var att undersoka vilka forvantningar och upplevelser
besokare pa Gotland har. Detta gjorde han genom att halla kvalitativa intervjuer, bade fore och
efter deras besok pa Gotland. Han ville dven undersoka samband mellan image, forvantningar
och upplevelser och hur en enskild besokare upplevde sitt besok. Forfattaren har valt att
fokusera pa platser som besokarna sjalva tar initiativ till att besoka eller blir inbjudna till.
Ingen av besokarna i undersokningen ar fodd eller uppvuxen pa Gotland. Forfattaren anser att
kulturen och naturen pa Gotland &r resurser som besékarna kan gora om till upplevelser.
Besokarnas faktiska upplevelse beror pa vilka forvantningar de har och besokarnas sjalvbild.
Manga olika faktorer ar avgdrande for en bescdkares sjalvbild och byggandet av sjélvbilden ar
en pagaende process. Enligt forfattaren har en besokare olika forhallningssatt till platserna han
eller hon besoker och det &r genom dessa bestkaren bearbetar sin sjalvbild. Enligt forfattaren
har de tre forhallningssatten natur, kultur och familj varit de mest framtradande i
undersékningen.*

Hoglund, Jenny och Lorentzon, Arvid. Friluftsliv och evenemang — En studie av besokarnas
forvantningar och upplevelser. Lic.-avh Mittuniversitetet, Sverige 2010.

| avhandlingen vill forfattarna studera besékares forvantningar och faktiska upplevelser pa
evenemang beroende pa alder och kon. For att begréansa sig har de valt att enbart studera ett
evenemang som kallas for Fjallfest. Fjallfest ar ett arligt aterkommande evenemang som
arrangeras vid Storulvans fjallstation i Jamtlandsfjéllen dar besokarna erbjuds olika sorters
skidupplevelser samt kurser och forelasningar. Bakom evenemanget star tidsskriften
Utemagasinet och Storulvans fjallstation. Uppsatsen bygger till storsta del pa en enkat
undersokning gjord pa plats under evenemanget. Forfattarnas slutsats ar att en liten del av
besdkarna inte tyckte att upplevelserna levde upp till férvantningarna och att evenemanget i
forsta hand var riktat mot yngre bestkare, vilket innebar att yngre deltagare i storre
utstrackning var mer ndjda an éldre. Forfattarna kom aven fram till att det inte fanns nagon
stérre skillnad mellan forvantningar och faktiska upplevelser mellan man och kvinnor. **

% sjsberg, Gustav, Besokare pa Gotland- En studie av relationen mellan forvantningar och upplevelser, lic.-avh. Uppsala Universitet,
Forskarskolan i Geografi, (11)
* Hoglund, Jenny och Lorentzon, Arvid, Friluftsliv och evenemang — En studie av besokarnas forvantningar och upplevelser, lic.av.
Mittuniversitetet,(10)
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Winter, Simon. Forvantningar och kognitionsforskning. Diss. Lunds Universitet, Sverige
1994,

Med denna avhandling vill Winter pavisa tre saker. Det forsta ar hur betydelsefulla
forvantningar ar, att det kanske inte alltid ar sa bra att ha for manga forvantningar. Det andra
han vill pavisa &r att det finns manga vetenskapliga uppfattningar som kan ha samband med
forvantningar. Det sista och tredje han vill géra &r att stalla upp en tentativ modell for hur man
kan koppla férvantningar med andra system i vart tankemdnster och forklara vilka punkter
som ar aktuella ndr man analyserar forvantningar. Uppsatsdispositionen ser ut som foljande:
forst en del om olika modeller som har getts som forslag till att undersdka andra foreteelser
som liknar forvéntningar. Sedan beréttar han om presuppositioner och andra
sprakvetenskapligt kodade forvantningar. Slutligen behandlar han hur forvéantningar hanteras
inom den kognitiva psykologin.

Jameleddine, Leila. Kundtillfredsstallelse — En studie om studentens ndjdhet. Lic. —avh.
Hogskolan pa Gotland, Sverige 2010.

Syftet med Jameleddines avhandling ar att undersdka vad som skapar ndjdhet respektive
missnojdhet hos studenter med deras utbildning. Aven att se om studenternas forvantningar
stammer 6verens med sjélva upplevelserna. For att syftet skulle kunna uppnas anvande hon
sig av teorier som har att gora med kundtillfredsstéllelse inom tjansteforetag, dar studenten
har betraktats som kund till htgskolan. Det hon kom fram till var bland annat att personalen
maste inge ett fortroende. Detta fortroende innefattar delvis att de har tillrécklig kunskap,
beharskar sitt omrade och ser till studentens bésta. Uppfylls inte de kriterierna uppstar ett
missnoje.*®

Grundberg, Jonas. Kulturarv, turism och regional utveckling.Rapport/European Tourism
Research Institute, Mittuniversitetet: R 2002:9. Ostersund: European Tourism Research
Institute 2002.

Jonas Grundberg vill med sin rapport formedla att kulturarv &r en valdigt viktig tillgang for
utvecklingen av bade turism och andra omraden inom en region. Han menar att pa grund av
globaliseringen skapas det en allt hardare konkurens mellan varldens lander inom
turistindustrin. Aven inom landerna konkurrerar olika stader och regioner med varandra om
turisterna. Genom att tillvarata och nyttja en regions kulturarv kan regionen anvéanda sig av
kulturarvet som en resurs for image- och attraktionsutveckling. Pa sa satt kan kulturarv hjalpa
en stad eller region att marknadsfora sig som en mer attraktiv destination.

Weissglas, Gosta. Paju, Martin. Westin, Lars. Danell, Torbjorn. Kulturarvet som resurs for
regional utveckling, en kunskapséversikt. Rapport/Riksantikvarieambetet R:2002:1.
Stockholm: Riksantikvariedmbetets forlag 2002.

Malet med denna rapport var att genomfora en kunskapséversikt om kulturarv och regional
utveckling. De ville skapa en 6verblick av det allt storre intresset for kulturarv som image och
attraktionsutveckling, eller som motor i en regional utveckling. Rapporten har flera olika
kapitel men vi valde att fokusera pa Kulturmiljovarden som en del av regional
utvecklingsplanering eftersom det kdndes som det kapitel som var mest relevant som tidigare
forskning for vart arbete. Kapitlet handlar om olika forutséttningar och metoder for hur man
bevarar kulturhistoriska byggnader och miljoer och pa vilka sétt de kan fungera som
tillvaxtfaktorer inom en region.

*2 Winter, Simon, Férvantningar och kognitionsforskning, Diss. Lunds Univeristet, (94)
% Jameleddine, Leila, Kundtillfredsstallelse — En studie om studentens néjdhet, Hogskolan p& Gotland, (10)
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4. Empirli

4.1 Birka — den vikingatida handelsknutpunkten

Omkring ar 790 e.Kr. anlades den vikingatida handelsplatsen Birka pa Bjorko. Runt denna
tidsperiod sa uppstod manga kungariken runt om i Europa och da géllde det for alla dessa nya
kungar att bekrafta sin makt. Ett av dessa sétt var att gora det genom att anldgga
handelsplatser, vilket skedde pa manga stéllen i Nordeuropa, andra exempel & Hedeby och
Ribe, men Birka &r den lamning som &r stérst pa hela den skandinaviska halvon. Vilken kung
det var som anlade just handelsplatsen pa Birka kan inte sdgas med sakerhet.®*

Birka och Hovgardens lage pa dess 6ar inne i Mélaren &r strategiskt placerat vid de davarande
farlederna och den nara forbindelsen till havet. Detta visar pa hur mycket vattnet betydde for

folket da och dess majligheter till kommunikation och transport samt hur de i sin tur skapade

en framvéxt inom handeln. *°

Nar Birka var som storst innefattade staden ca 700 — 1000 innevanare och var Sveriges forsta
egentliga stad. | staden fanns manga slags hantverkare: bronsgjutare, vaverskor, parlmakare
och kammakare. Husen de levde i var enkla och de var placerade i rader upp fran bryggorna
vid vattnet. Ar 830 anlande benediktinermunken Ansgar till Birka. Han var utsand av kejsar
Ludvig Den Fromme for att predika det kristna evangeliet for de hedniska folken som bodde
uppe i norr. Detta pagick under ca ett och ett halvt ar och ett antal innevanare lat dépa sig,
men dock blev Birka aldrig ett kristet samhalle. *

Under den andra halvan av 900-talet flyttade sedan majoriteten av manniskorna ifran Birka.
Man vet inte riktigt varfor men det arkeologiska materialet som finns tyder pa att 6n dvergavs
och folk flyttade darifran. En orsak till detta kan ha varit att landhd jningen hade grundat upp
vattenvagen genom Sodertalje och saledes gjorde det svarare att ta sig till Birka. En annan
orsak kan ha varit att de flyttade till Sigtuna som Erik Segerséll grundade 970. *

*Riksantikvarieambetet
http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/sevardheter/birka och hovgarden/birka och hovgardens historia.html (hdmtad 2012-04-03)

% Riksantikvarieambetet, Férvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgérden, 2007, s. 9
*Strémma. http://www.stromma.se/sv/Stromma/TopTopMenu/Om-oss/Vara-varumarken/Birka-tom/ ( hamtad 2012-04-03)
http://www.raa.se/cms/extern/se_och_besoka/varldsarv/birka och hovgarden.html 2012-04-03

*Riksantikvarieambetet,
http://www.raa.se/cms/extern/se_och besoka/sevardheter/birka och hovgarden/birka och hovgardens historia.html (hdmtad 2012-04-03)
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4.1.1 Vérldsarvet

1993 hamnade Birka pd FN-organet Usesco’s varldsarvslista.® Nar ett natur- eller
kulturminne anses sa pass vardefullt att det ar av betydelse for hela méanskligheten, ar det ett
varldsarv. Det kan vara ett betydande exempel av ett traditionellt levnadssétt som
representerar en viss kultur eller ett skickligt masterverk gjort av manniskan. Tanken fran
Unesco’s sida &r att dessa platser ska bevaras for kommande generationer da de &r unika och
visar jorden och méanniskans historia. Da manga platser runt om i varlden hotas av forstorelse
eller forfall & Unsesco’s syfte att bevara dessa platser. Denna lista med varldsarv grundar sig
pa en konvention som antogs 1972 — Véarldsarvskonventionen. Sverige godkande denna
konvention 1985 och forband sig da frivilligt att skydda de egna varldsarven for all framtid. >

4.1.2 Det skyddade omradet

P& Bjorko i Malaren ligger Birka, staden lag pa ons nordvastra sida. Aven Hovgarden tillhor
varldsarvet som har rester av det medeltida Alsnd hus, ett gravfélt, en hamnvik, lite
husgrunder och tre kungahdgar. Detta omrade ligger pa Adelsé som ar granne med Bjorko.
Varldsarvsomradet bestar av 226 hektar mark och omges av en buffertzon som omfattar hela
Bjorko och delar av Adels6. Omradet som innefattas i varldsarvet kallas for buffertzon och
kan forstarka skyddet genom speciella regler.*’

4.2 Organisationen kring Birka idag
4.2.1 Riksantikvarieambetet

4.2.1.1 Riksantikvariedmbetets historia

Riksantikvarieambetets historia stracker sig langt tillbaka i tiden da Gustav 11 Adolf den 20
maj 1630 utsag Johannes Bureus till Sveriges forsta riksantikvarie. Detta pa grund av att
manga fornlamningar forstordes nar folk till exempel anvande gravhogar som tegelugnar. Ett
pabud som instiftades 1666 kan ses som Sveriges forsta fornminneslag och ocksa som en av
Europas aldsta fornminneslagar. Under 1700-talet minskades riksantikvariens betydelse da
man i Sverige under denna period lade fokus pa naturvetenskapen och ansag att bevarandet av
fornminen horde till det forgdngna. Under 1800-talet och in pa borjan av 1900-talet dndrades
denna syn och man ville aterigen lagga mer fokus pa Sveriges historia och dess fornlamningar
och 1938 blev Riksantikvariedmbetet ett &mbetsverk.

Under 1960- och 70-talen vaxte en ny miljomedvetenhet fram i Sverige som innebar att man
ville arbeta for att skydda och bevara kulturarvet. Begreppet kulturmiljo etablerades och man
borjade titta pa kulturarvet i det storre sammanhanget istallet for att fokusera pa enskilda
fornlamningar. 1975 omorganiserades Riksantikvarieambetet och Vitterhetsakademin
upphorde att vara huvudman for verksamheten. Ett tydligt tecken pa en forandrad syn pa
kulturarvet i samhéllet kan man lasa sig till i kulturminneslagen fran 1998, lagen inleds med
orden “Det #r en nationell angeligenhet att skydda och varda var kulturmiljo. Ansvaret for
detta delas av alla.”*

*Riksantikvarieambetet. http://www.raa.se/cms/extern/se_och_besoka/varldsarv/birka och hovgarden.html ( hamtad 2012-05-14)
% Riksantikvarieambetet, Férvaltningsplan for varldsarvet Birka och Hovgérden, (2007), s.6

“0 Riksantikvarieambetet, Férvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgérden, (2007), 5.7-9

! Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/vart_uppdrag/vart _uppdrag/var_historia.html (hamtad 2012-04-25)
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4.2.1.2 Riksantikvarieambetet idag

Riksantikvarieambetet &r en nationell myndighet som styrs av Kulturdepartementet och
myndighetens olika uppdrag bestdms av regeringen. Riksantikvarieambetets framsta uppgift
ar att skydda Sveriges kulturarv samtidigt som de forsoker ta hansyn till samhéllets krav och
forvantningar. De gor detta genom att till exempel urskilja och uppméarksamma behov av
kunskap inom den egna organisationen saval som samhallet i stort. Genom detta vill
myndigheten skapa sig en 6verblick dver kunskapen inom bade de traditionella och de nya
kunskapsfalt som beror kulturarvsomradet.

Med detta som bakgrund vill de skapa sig en trovardighet som kravs for att kunna paverka
samhallsutvecklingen. Konkret kan det innebéra att de inspirerar andra genom att till exempel
anordna informationsinsatser, utbildningar och forskningsprogram. Riksantikvariedmbetet vill
alltsa genom sin kunskapsutveckling starka sina egna kulturarvskunskaper samtidigt som de
hjalper andra med deras kunskapsutveckling.

For att lyckas med detta kravs det att de har en god formaga att argumentera med specialister
inom andra amnesomraden som till exempel energiomséttning, skogsbruk, urbanisering,
turism och tillvéxt. Genom att vara skicklig i sin kommunikation med specialister inom andra
amnesfragor blir det enklare for myndigheten att forsta kulturarvet som en aspekt i andra
sammanhang.

4.2.1.3 Riksantikvariedmbetets verksamhetsidé
Myndigheten vill 6ka kunskapen och insikten om kulturarvets betydelse fér manniskors
livsmiljo genom att:

- Ha 6verblick over tillstandet i kulturmiljon och kulturarvsarbetet

- Utveckla och hantera styrmedel, metoder och system
- Samverka och fora dialog

- Samla in och tillgangliggéra kulturarvsinformation®?

4.2.1.4 Riksantikvarieambetets koppling till Birka

Forvaltning

Nar Sverige skrev pa avtalet med varldsarvskonventionen dtog man sig ett ansvar som &ven
styr hur varldsarvet ska tas omhand. De omraden som omfattas av avtalet skyddas genom att
man anvander sig av nationella lagar, kommunala planer och skyddsbestammelser. Olika
regler och lagar galler for olika omraden inom vérldsarvet och samma omrade kan &ven ha
flera olika regler eller planer. Birka och Hovgardens forvaltning styrs framst av miljobalken,
kulturminneslagen samt plan- och bygglagen.*

*2 Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/vart uppdrag/vart uppdrag.html ( hdmtad 2012-04-25)
43 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), .14
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Riksantikvarieambetet forvaltar Birka och Hovgarden for statens rakning, men nar det
kommer till sjalva skyddet och driften av varldsarvet har &ven Lansstyrelsen i Stockholm och
Eker6 kommun ett ansvar. Forvaltningsradet fungerar som en samradsplattform dar dess roll
ar att samordna insatser fran olika myndigheter.** Riksantikvarieambetet kan man sedan saga i
sin tur hyr ut Birka, detta innefattar nagra byggnader, bland annat museet, och en del mark
s&som den yttersta delen i entrézonen till Stromma Turism och Sjéfart sedan 2008.*°

Att skydda och ta hand om ett varldsarv som Birka stéller hoga krav pa forvaltning. Sarskilt
fokus bor laggas pa fragor som ror turism, slitage och forandringstryck. Unesco vill att de
lander som hyser varldsarv upprattar en forvaltningsplan som bestar av strategier for att
skydda och varda dessa arv. Forvaltningsplanens mal &r att faststalla ett skydd av varldsarven
for framtidens generationer.“® Fokus for &r 2012 ligger pé en redovisning av alla Sveriges
vérldsarv som skall 1amnas till Unesco i bérjan pd 2013.*

Det publika arbetet

Riksantikvarieambetet jobbar mot ett antal malsattningar for att forvaltningen av Birka och
Hovgarden ska uppfylla vérldsarvskonventionens mal. De punkter som galler for det publika
arbetet ar bland annat, att genom de aktiviteter som erbjuds besokarna pa Birka, ge en
helhetsbild av omradets historia och dven locka till att soka efter fordjupad kunskap. Vidare
vill Riksantikvariedambetet ha ett professionellt och kvalitetssakrat samarbete med de olika
aktorerna som verkar pa Birka och samarbete med skolor for att fordjupa
kulturmiljopedagogiken.*® Ambetet vill dven att besokarna ska fi en underhallande,
kvalificerad och sakkunnig vagledning i landskapstolkningen. Den visningsverksamhet som
sker ska préglas av pedagogiska metoder och man vill att erfarna pedagoger med god kunskap
om omradet och en talang att fa historien att komma till liv. Omradet ska aven ha tydliga
formedlingsformer i form av skyltar, utstallningar, tillfalliga handelser och aktiviteter.*®

Riksantikvariedmbetet vill att verksamheten som bedrivs inom vérldsarvet med aktérer inom
besoksnaringen ska kannetecknas av ett professionellt samarbete. Omradets kulturhistoriska
varden vill man skall lyftas fram pd ett satt sa att foretradare fran besoksnéringen och
turismen kan utveckla en verksamhet och produkter som &r med och hjalper en ekonomisk
utveckling i varldsarvets naromrade. *°

44 Johansson, Lena, samordnare i forvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02
4 Johansson, Lena, samordnare i forvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02
46 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), s.6

4 Johansson, Lena, samordnare i forvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02
48 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), s.17

49 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgérden, (2007), .20

50 Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), .22
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Prioriterade insatser

For att underlatta en regelbunden rapportering och utvardering om varldsarvsomradena och
dess tillstand har varldsarvskommittén arbetat fram ett verktyg, Periodic Reporting. Denna
rapportering ar ett maste och ska ske vart sjatte ar. Det ar forvaltningsradets uppgift att skapa
handlingsplaner for att se till att hoten mot varldsarvet minimeras och de atgarder som
presenteras uppfylls. De brister som var aktuella under den forra rapporteringen, som var
mellan 2008 — 2010, gallandes Birka var bland annat att skyltningen i/av varldsarvsomradet
inte ar tillracklig. Den atgard som presenterades var att den information om varldsarvsomradet
som riktas till besokarna maste fortydligas och kompletteras. Vidare visar rapporten pa att det
finns en viss risk for att bli beroende av tredje part vid kommunikationer till véarldsarvet, har
vill man uppmuntra till att fler privata foretag etablerar en verksamhet som &r knuten till
omradet. En annan brist som tas upp ar att det saknas flersprakig information om varldsarvet
och aven otillracklig information for funktionshindrade. Har ar planen att via
Riksantikvarieambetets Kulturmiljpportal utveckla informationen.>*

4.2.2 Stromma Turism och Sjofart

Vi har inte kunnat hitta nagon information om Strémma Turism och Sjofart som inte foretaget
sjalva ligger bakom eller som pa annat sétt framstéller foretaget pa ett okritiskt satt. Eftersom
vi vill ge en kort presentation av foretaget har vi darfor valt att géra en sammanfattning av den
fakta som framgar av Stromma Turism och Sjofarts egen presentation av foretaget pa deras
hemsida.

4.2.2.1 Stromma Turism och Sjofarts historia

Stromma Turism och Sjofart kommer ursprungligen fréan ett finskt bolag som hette Angfartygs
AB Bore. Bolaget grundades 1897 av bland annat Fredrik von Rettig och sldkten von Rettig
ager an idag Stromma. Genom aren har bolaget startat och kopt upp flera verksamheter som
har varit inriktade pa turism och sjofart.

1999 genomforde bolaget en fusion med August Lindholm AB och bytte i samband med detta
namn till Stromma Turism och Sjofart. Sedan fusionen har bolaget fortsatt att expandera
genom att kopa upp verksamheter som tillexempel Hemavan Tarnaby och Riksgransens
skidanlaggningar, Rederi AB Gota Kanal, Interbus och EkmanBuss Flexibussitet.

4.2.2.2 Stromma Turism och Sjofart idag

Idag bestar Stromma Turism och Sjéfart av manga olika varuméarken spridda éver hela
Sverige, fran Malmo i soder till Riksgransen i norr. Stromma har dven verksamheter i
Danmark och Finland, dessa verksamheter ar precis som i Sverige inriktade pa turism och
sjofart.

Strémmas affarsidé ar att skapa upplevelser, aktiviteter och néjen fér méten och fritid och har
som vision att skapa minnen for livet &t sina kunder®. Stromma hade 406 anstallda r 2010,
omsatte 712 676 000 kronor och gick med 50 748 000 kronor i vinst>*.

5t Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for vérldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), 5.25
2strsmma http://www.stromma.se/sv/Stromma/TopTopMenu/Om-oss/ (hdmtad 2012-04-24)
%3 Strsmma http://www.allabolag.se/5560515818/Stromma_Turism_och_Sjofart AB (hdmtad 2012-04-24)
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4.2.2.3 Stromma Turism och Sjofarts koppling till Birka

Stromma Turism och Sjofart tog éver den publika verksamheten pa Birka fran
Riksantikvariedmbetet 2007. Stromma och Riksantikvariedmbetet arbetar fortfarande
tillsammans med olika projekt. De samarbetar till exempel med hogskolan pa Gotland med att
bygga rekonstruerade vikingatida hus som gasterna pa Birka kan besoka. Men
marknadsforingen och vilka aktiviteter besokarna ska fa ta del av pa Birka ar det Stromma
sjalva som bestammer 6ver. Anledningen till att samarbetet mellan de bada parterna fungerar
sd bra ar att Stromma har ett uttalat mal att inte géra om Birka till en néjespark med
vikingatema. Ett exempel pa detta &r att Stromma har som mal att deras guider pa Birka ska
vara utbildade arkeologer. Detta i sin tur innebdr att guiderna har Riksantikvarieambetets fulla
fortroende och ar fria att ldgga upp sina turer som de sjéalva vill.

Stromma har som mal att deras besokare ska kunna aterkomma till Birka ar efter ar. Detta mal
vill féretaget uppna genom att bibehalla omradets karaktar i sa stor utstrackning som majligt
samtidigt som foretaget varje ar forsoker komma pa nya aktiviteter for besokarna att ta del av.
Enligt Andreas Forsgren skulle Stromma Turism och Sjofart sakert kunna tjana mer pengar pa
att tillhandahalla besokarna plasthjalmar med vikingahorn och liknande produkter, speciellt
till utlandska turister som kanske inte alltid vet vad ett fornminne fran vikingatiden innebar.
Men da detta skulle forstora upplevelsen for manga andra har Stromma valt bort sddana
produkter fran Birka.

Men att lyckas férmedla en genuin upplevelse samtidigt som foretaget vill att bestkarna ska
aterkomma och aven locka till sig nya ar en balansgang. Till exempel har de i ar inlett ett
samarbete med Martin Eriksson, mer kdnd som E-Type. Martin ska leda lekar vid Birka som
han kallar for Sveakampen. Stromma Turism och Sjofart hoppas att Martin i egenskap av
kénd person ska locka till sig fler bestkare. Martin Eriksson &r valdigt intresserad av
vikingatiden och &ger bland annat en vikingarestaurang i Gamla stan i Stockholm.

Utover Sveakampen anordnar &ven Stromma Turism och Sjéfart mojligheter for besdkarna att
vissa dagar under hogsasongen, som stracker sig mellan mitten av juni till mitten av augusti,
fa prova pa vikingatida hantverk och stridsuppvisningar pa Birka. Under hosten anordnar de
aven en skérdemarknad och en visafton. Det ar genom aktiviteter som dessa som Stromma
vill lyckas férmedla en genuin vikingaupplevelse samtidigt som de ska halla sina besokare
ndjda och villiga att &tervanda.>

54Forsgren, Andreas, guide och arkeolog, Strdémma Turism och Sjéfart. Intervju 2012-05-11
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4.3 Besokares forvantningar och upplevelser pa Birka

4.3.1 Enkatundersokning del 1
| denna del borjade vi med att stalla stangda fragor for att ge oss allmén information om

deltagarna. Vidare stéllde vi 6ppna fragor som langre ned presenteras i diagram. Se
utformningens helhet i Bilagal.

32 deltog i denna enkatundersokning, varav 18 kvinnor och 14 man. De var av varierad alder,
med spann fran 13 — 60 ar, men majoriteten av de besokande var mellan 13-19 ar. Syftet med
besoket pa Birka var for 19 stycken en skolutflykt, 10 stycken noje och for tre personer
forskning. For majoriteten, 29 av besokarna, var det deras forsta gang pa Birka. En person
hade varit dar tre ganger tidigare och for tva var detta andra besdket. Fragan om hur de hade
hort talas om Birka stalldes dven och visade att de allra flesta, 18 personer, hade hort talas om

Birka genom skolan. Sedan svarade nio genom bekanta, tre genom turistinformation och tva
genom media.

Pa fragan om de var néjda med sitt besok pa Birka svarade tva att de var lite ndjda och sex att
de var nojda. 21 var mycket ndjda och tre tyckte att besoket var langt 6ver deras forvantningar.

4.3.1.1 Vad hade du for férvantningar innan ditt besok pa Birka?

Besodkarnas forvantningar innan upplevelsen

Inga forvantningar
Ha en intressant dag
Fint vader
Fa en guidad tur
Uppleva en 6

Se fornlamningar

Ha trakigt

N o v .

Se gamla hus

Se en stor vikingaby

NI,
-
-l

Se museum

Besoka en historisk vikingaplats
Uppleva naturen

Fa storre kunskap om vikingar

Mer personal

| denna fraga har vi valt att undersoka vad besokarna hade for forvantningar pa Birka innan
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sin upplevelse. Det vi kan utlasa ar att en stor del av besokarna forvantade sig att fa en storre
kunskap om vikingar och dess historia. Vidare ser man att ett par stycken aven forvantade sig
att se en stor vikingaby, gamla hus och fornlamningar. En del hade aven forvantningar pa en
vacker natur och att fa ga pa museum. En person 6nskade mer personal pa platsen kring den
rekonstruerade byn. Atta besokare hade inga forvéantningar 6verhuvudtaget.

4.3.1.2 Vad var du mest ndjd med under ditt besok pa Birka?

Mest nojd over

Vet e] 1F
Regnet 1F
Trevlig personal 1F

Den guidade turen

1 21 i
Guidens klader 2‘ |
Gravhogarna % J
Landskapet
20

Hér kan vi utldsa att en klar majoritet var mest ndjda med den guidade turen och det fina
landskapet. Vidare var besokarna ndjda med gravhdgarna och den trevliga personalen.

Guidens klader var ett inslag som tva personer tyckte om. For att fortydliga var guiden kladd i
tidsenliga vikingaklader.
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Minst n6jd med

Brist pd personal |'1

Vet gj 7 o |
Rekonstruerade husen lasta |1
Ingen i den rekonstruerade byn 2
| —
adre
For lite tid pa 6n ‘15 s

Védret var den faktor som besdkarna var minst ngjda med. Museet var den upplevelse som
besdkarna var minst néjda med. Manga lamnade fragan blank, eller svarade att de inte visste.
Nagra var aven missnojda med den tid som gavs pa 6n, tre timmar, att det inte var nagon
personal eller aktivitet i den rekonstruerade byn och att de husen var lasta.
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4.3.1.4 Vad anser du skulle gora Birka battre som besoksmal?

Forbattringar av Birka som beséksmal

Vet e] F—‘; 17

Mer teater 1 =
Fa se utgravningar J1—|
Mer historisk information -LI
Billigare biljettkostnad J-I
Mer tid pa 6n J-l
Fler transportmajligheter J\I
Ett vikingatida langhus AN'
Butiken i museet J1-|
Fler rekonstruerade byggnader JNI
Fler informationsskyltar H

Information pa fler sprak 37

Fler aktiviteter

EY
Museet A3\|

P
N

N

NN

| denna fraga ville vi forsoka fanga vad bestkarna sjalva upplevde inte motsvarade deras
forvantningar av Birka som besoksmal. Majoriteten av besokarna visste inte vad de ville
forbattra pa Birka. Men manga forslag gavs anda, till exempel: ett mer utvecklat museum, en
battre butik i museet, fler aktiviteter, battre information i form av skyltar framforallt pa fler
sprak, fler rekonstruerade byggnader, battre transportmajligheter och mer tid pa on.
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4.3.1.5 Var det nagot som inte motsvarade dina férvantningar?

Ej motsvarade forvantningar

Vet ej

25 j

Antalet aktiviteter

Vilt och bevarat
Daliginformation pa andra sprak
Avsaknad av stort vikingahus
Det daliga vadret

For lite teater

Har kan man klart utlasa att de flesta inte visste om det var nagot som inte hade motsvarat
forvantningarna. De svar som gavs visade pa att det daliga vadret, avsaknad av ett stort
vikingahus och aktiviteter samt dalig information pa andra sprak ej motsvarade
forvantningarna.
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4.3.1.6 Om du fick vara med och paverka en utveckling av Birka, vad skulle du géra da?

Utveckling av Birka som besdoksmal

Vet €] FL

Teater

Fotografi

Mer historisk information

Mer tid pa 6n
Storre rekonstruerad by

Fa se en utgravning

1
1 )
1
A
3
1 I
e
Stort vikinga langskepp Jz\l
Fler aktiviteter J2\|
Information pa andra sprak A2\|
Personal i den rekonstruerade byn J2\|
L 1 l

Lekplatser for barn

Museet

Till skillnad fran den tidigare fragan "Vad anser du skulle gora Birka battre som beséksmal?"
var tanken att fa besdkarna att tanka bredare; att med sin egen fantasi komma med forslag for
Birka som skulle leda till en béattre upplevelse for dem sjalva.

En mangd olika forslag pa en utveckling av Birka som besoksmal gavs. | topp ligger en
onskan om att fa se en utgravning. Déarefter vill besokarna se en forbattring och utveckling av
museet. Andra punkter som besokarna tar upp ar énskan om att fa mer tid pa on, att det ska
finnas personal i den rekonstruerade byn, fler aktiviteter och ett stort vikingalangskepp.
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4.3.2 Enkatundersokning del 2

| den har delen av enkatundersokningen sa har fragorna varit stangda, med enbart alternativ

att kryssa i. Den ar uppbyggd pa ett sadant satt att besokaren fatt kryssa i och svara pa en

fraga vad de forvantade sig och vad de sedan faktiskt upplevde. Skalan ar fran 1 — 5 da ett
visade pa Inte alls och fem pa | mycket stor utstrackning. Malet med denna utformning var att
kunna se i vilken grad bes6karnas forvantningar stdimde 6verens med den faktiska upplevelsen.
Se gérna Bilaga 3 for utformningen. | denna del av enkatundersokningen har vi valt att enbart
presentera fraga tio, da del ett redan gett oss tillrackligt med information.

Fraga tio lyder; Att resans helhetsintryck &r bra.

Besokets helhetsintryck

Vet ej 1
Ett steg negativt 2 I
AN
Lika

Ett steg positivt

N 15
7 I
Tva steg positivt 4 '
3 '

Tre steg positivt

I helhet kan man utlésa att fjorton av bestkarna tyckte att deras upplevelse dvertréffade
forvantningarna. Femton hade forvantningar som exakt motsvarade deras upplevelse medan
tva hade forvantat sig mer &n vad de faktiskt upplevde. En person visste inte.
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5. Analys och slutdiskussion

5.1 Riksantikvariedambetet

Ambetet 4r en nationell myndighet som styrs av Kulturdepartementet. Myndighetens framsta
roll pa Birka &r att forvalta omradet. Det innebar att de ska bevara kulturarvet och ta hansyn
till samhallets forvantningar. > For att enkelt forklara det s& hyr Riksantikvarieambetet ut
Birka till Stromma Turism och sjofart och har saledes inget eget intresse i den publika
verksamheten. Dock arbetar de mot ett antal malséttningar, sasom att besokarna ska fa en
underhallande och kvalificerad guidning pa Birka. Visningen som sker vill de skall ledas av
erfarna pedagoger som bor gora att omradets historia kommer till liv. Vidare vill de att
besdkarna ska fa en fordjupad kunskap om omradet och locka till att de sjalva soker en
fordjupad kunskap. | samarbetet med Strémma Turism och Sjofart &r dessa mal ett kriterium
for att foretaget ska fa vara verksamt pa on. Riksantikvarieambetet vill att den verksamhet
som bedrivs inom varldsarvet ska kannetecknas av ett professionellt samarbete sa att Stromma
Turism och Sjofart kan utveckla en verksamhet och produkter som &r med och hjalper bland
annat den ekonomiska utvecklingen pé Birka. *°

Det som &r viktigt for Riksantikvarieambetet och Stromma Turism och Sjofart att forsta nar de
utformar Birka som beséksmal &r besokarnas behov, nar man inte gér det sa uppstar gap 1:
"Mellan kundens férvantningar och féretagets uppfattning om dessa forvantningar".>’ Detta
gap kan uppsta nar kommunikationen inom ett foretag eller mellan olika aktorer, i detta fall
Riksantikvariedmbetet och Stromma Turism och Sjofart, ar bristfallig. Nar det galler vissa
forandringar pa omradet, sdsom skyltning som vi i var enkatundersokning kommit fram till att
besdkarna saknar, sa ar det inte Stromma Turism och Sjofarts uppgift att atgarda, men
Riksantikvariedambetet uppmuntrar och ser gérna att ett samarbete och egna initiativ sker i
fragan. °® Detta kan gora en forbattring av bristerna komplicerat och leda till att en utveckling
av omradet ar svar att atgarda. Detta i sin tur paverkar saklart besokarnas upplevelse av Birka.

5.2 Strémma Turism och Sjofart

Ar 2007 tog foretaget dver den publika verksamheten pa Birka fran Riksantikvarieambetet.
De aktiviteter som ska ske pa Birka, samt marknadsforingen for detta, beslutar foretaget om.
Dock hela tiden i samrad med d&mbetet, som vi till exempel namnde tidigare géllandes bland
annat skyltning pa omradet. Detta kan sjalvklart paverka Stromma Turism och Sjofarts
majligheter att tillgodose besokarnas forvantningar pa Birka. Deras mal &r att deras besokare
ska komma tillbaka till Birka ar efter ar, men da géaller det forstas att de atgardar de eventuella
gapen, som presenteras i Gap-modellen, mellan bestkarnas forvéantningar och upplevelse.
Strémma Tursim och Sjofart arbetar valdigt mycket sjalva med att undersoka besdkarnas
upplevelser och néjdhet som ett steg i processen att atgarda eventuell missnojdhet.

Den férvantning som Stromma Turism och Sjofart vill formedla till sina besdkare &r att de ska
fa en genuin upplevelse som bland annat bestar av att bestkarna har mojlighet att prova pa
vikingatida hantverk eller besdka de rekonstruerade vikingatida husen. >°

*® Riksantikvarieambetet http://www.raa.se/cms/extern/vart uppdrag/vart uppdrag.html (hdmtad 2012-04-25)
% Riksantikvarieambetet, Forvaltningsplan for varldsarvet Birka och Hovgarden, (2007), 5.20-22

5 Bergman, Bo och Klofsj, Bengt, Kvalitet fran behov till anvandning, (01), s. 327-328

58Johanss,on, Lena, samordnare i férvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02

% Forsgren, Andreas, guide och arkeolog, Strémma Turism och Sjéfart. Intervju 2012-05-11
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5.3 Enké&tundersokningen

5.3.1 Besokarnas forvantningar och upplevelse

Forsta gapet i Gap-modellen tar upp den lucka som kan uppsta mellan kundens forvantningar
och foretagets uppfattningar om dessa forvantningar. Nar foretaget inte forstar vad som ar
viktigt for besokaren och vad den férvéntar sig blir det ett problem. Det &r darfor av stor vikt
att foretaget forsoker forutse besokarnas forvantningar for att kunna motsvara dessa. Lyckas
lggjretaget med detta ges en upplevelse som motsvarar eller Gverstiger besokarnas forvantningar.

| var enkatundersokning framkom det att en stor del av besékarna hade forvantat sig att fa en
storre kunskap om vikingarna och tiden de levde i. Vidare lag forvantningarna pa att uppleva
naturen, se gamla hus, fornlamningar, guidad tur och fa ga pa museum. Detta tycker vi
overrensstammer med de mal som bade Riksantikvarieambetet och Stromma Tursim och
Sjofart presenterar da de bada vill leverera en genuin och larorik upplevelse.

De forvantningar som inte motsvarades var fa, och de vi kan utldsa i enkatundersokningen &r
dalig information pa andra sprak samt antalet aktiviteter. Detta tycker vi tyder pa att Stromma
Turism och Sjofart lyckas bra med att minimera Gap 1 mellan sig sjalva och besokarna.

5.3.2 Vad var besokarna mest respektive minst néjda med 6ver sitt besok pa Birka

Har kommer vi in pa Gap 3 som kan uppsta mellan den utformade och den utforda tjansten
inom ett foretag. Kanske har foretaget utformat en upplevelse pa ett satt som inte besdkaren ar
nojd med. Det kan till exempel réra sig om att personalen inte utfor sina arbetsuppgifter pa ett
satt som tillfredsstaller besokaren. ®

| undersokningen kan man utlésa att den guidade turen och landskapet var de saker som
besdkarna var dverlagset mest ndjda med. Detta tyder pa att Stromma Turism och Sjofart
lyckats med att anstdlla personal som har en god kompetens och lyckas uppfylla den delen av
besdkarnas forvantningar till fullo.

Dock fanns ett missndje med museet som ar ett gap som Riksantikvariedmbetet och Stromma
Turism och Sjofart bor jobba med att forbéattra. Ytterligare missndje fanns 6ver att de
rekonstruerade husen var lasta och att ingen personal fanns pa det omradet. Detta forklaras
dock med att besokarna var dar under lagsésong och saledes var inte den delen 6ppen
ordenligt vilket den annars ar. Det storsta missndjet bland besdkarna var vadret men detta ar
ingenting Stromma Tursim och Sjofart i sig kan paverka da det ar en extern orsak.

60 Bergman, Bo och Klofsjo, Bengt, Kvalitet fran behov till anvandning, (01), s. 327-328
®'Bergman, Bo och Kl&fsj6, Bengt, Kvalitet frén behov till anvandning, (01), s. 329-330
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5.3.3 Besokarnas onskemal for en béattre upplevelse

| det femte gapet visar sig resultaten av de tidigare gapen. ®Strémma Turism och Sjofarts mél
ar att halla en hog niva pa sin bestksattraktion for att motsvara besékarnas forvantningar. | de
tidigare gapen som vi diskuterat anser vi att de lyckas bra med att minimera de gap som kan
uppsta. Dock framkom det i var enkatundersokning en del 6nskemal om forbéattringar av
Birka som upplevelse. Bland dessa finns forslag pa fler aktiviteter, fler informationsskyltar,
battre transportmdjligheter, lagre biljettkostnader och mer tid pa 6n. Detta &r forslag som vi
anser att Stromma Turism och Sjéfart bor ha i atanke for att i storre grad kunna motsvara
besOkarnas forvantningar och faktiska upplevelse.

Dock ar det inte alltid mojligt for Stromma Tursim och Sjofart att tgarda eventuella
missndjen fran besokarna pa eget initiativ, ibland &r det inte deras uppgift utan
Riksantikvarieambetets. Varldsarvskommittén har arbetat fram ett verktyg, Periodic reporting,
for att utvéardera varldsarvsomradena. Detta innefattar bland annat en mangd olika fragor for
Riksantikvariedambetet att besvara. Det sker vart sjatte ar och ar ett maste for
Riksantikvariedambetet som ansvarar for forvaltningen. Denna rapport och utvérdering sker i
samarbete med bland annat Lansstyrelsen, Ekeré kommun samt kommersiella aktdrer. De hot
och brister som man kommer fram till ligger sedan till grund for en handlingsplan for omradet.
Efter telefonintervju med Lena Johansson pa Riksantikvarieambetet har vi forstatt att planer
pa att till exempel atgéarda problemen kring skyltning finns, men externa orsaker som har att
géra med statens fastighetsinnehav har tillfalligt satt stopp for detta.®®

Detta gor att det i viss man blir svart for Stromma Turism och Sjofart att tillgodose och
atgarda vissa av de forvantningar och forbattringar som besokarna géarna ser. Vi upplever att
granserna kring uppdelningen av de olika ansvarsomradena gallande utvecklingen och driften
av Birka delvis ar nagot oklara. Att utveckla omradet som besoksattraktion blir darfor svart,
da Riksantikvarieambetets prioriteringar inte alltid dverrensstammer med Stromma Turism
och Sjofarts visioner som ett vinstdrivande foretag.

5.3.4 Besokets helhetsintryck

Enligt Lars Sorqvist sa grundar sig graden av besékarens ndjdhet framst pa en inre
uppfattning om téankta upplevelse. Nar en besokare bedomer en upplevelse sa skiljer den sig
oftast fran foretagets tankta forvantningar for besokaren. I den delen av undersékningen som
vi fragade om besokarnas helhetsintryck anser vi att de fatt svara pa en fraga som géller den
globala kundtillfredsstallelsen, vilket innebér att bedéma alla delar av upplevelsen som en
helhet. Det finns dven skillnader pa hur besokarna grundar sin kundtillfredsstallelse, antingen
ar den ackumulerad eller sa ar den transaktionsspecifik. Det forstnamnda innebar att man
baserar sin helhetsupplevelse pa flera besok, vilket i var undersokning enbart tre personer
hade gjort. Daremot grundar hela 29 personer av de besokande sin helhetsupplevelse pa en
transaktionsspecifik kundtillfredsstallelse da det &r deras forsta besok pa platsen. ®

2Bergman, Bo och Kl&fsj6, Bengt, Kvalitet frén behov till anvandning, (01), s. 329-330
63Johanss,on, Lena, samordnare i férvaltningsradet, Riksantikvarieambetet. Telefonintervju 2012-05-02
64 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstallelse och kundmétningar, (00), s. 33-34
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Detta innebér att de flesta av deltagarna i var enkatundersékning inte ar fargade av tidigare
besok och saledes grundar sina forvantningar pa andra faktorer sasom marknadsforing och
reklam, image och rykte, betydelse och intresse samt tredjepartsinformation. |
enkatundersokningen framgick det att de allra flesta hort talas om Birka genom skolan,
bekanta och media. Alltsa tredjepartsinformation som innefattar media, slakt och véanner,
larosaten och liknande.®

| enk&tundersdkningen kan man utldsa att fjorton av besdkarna tyckte att deras upplevelse
overtraffade forvantningarna. Detta trots att vi tycker att besokarna anda upplevt mer eller
mindre exakt vad de forvantat sig. Detta resultat tyder pa att de varit med om en kontrasteffekt
vilket innebér att den faktiska upplevelsen forstarks om den &r positiv och upplevs som béttre
an den faktiskt var.

Femton hade forvantningar som exakt motsvarade deras upplevelse medan tva hade forvéantat
sig mer an vad de faktiskt upplevde. En person visste inte. De tva som haft en negativ
upplevelse innefattas &ven de av kontrasteffekten. Om besdkaren haft en férvantning som inte
motsvaras upplevs resultatet av besoket som samre 4n vad det faktiskt var. ®

Vart syfte med undersékningen var att jamfcra forvantningar och faktiska upplevelser pa
Birka, dels fran arrangdrernas sida och dels fran bestkarnas sida. Vi anser att resultatet som
framgar i var analys visar att besokarnas forvantningar dverrensstammer med den upplevelse
som bade Riksantikvarieambetet och Stromma Turism och Sjofart vill ge till sina besokare.
Forvantningarna bestkarna hade infor Birka jamfort med den faktiska upplevelsen var till
storsta delen positiv. Hela 14 fick sina forvantningar dvertréffade och fér 15 av besdkarna var
upplevelsen exakt vad de forvantat sig. Enbart tva upplevde besoket pa ett negativ satt i
jamforelse med forvantningarna. Detta tycker vi visar att Stromma Turism och Sjéfart och
Riksantikvarieambetet lyckas med att uppna de mal och férvantningar de vill ge till sina
besokare.

5.4 Slutdiskussion

Under arbetet med denna undersokning har vi forstatt att definiera begreppet forvantning inte
ar en latt uppgift da det kan ha manga olika forklaringar. Simon Winter diskuterar i sin
avhandling om Férvantningar och kognitiv forskning faktorer som paverkar forvantningarna.
Nagra punkter han tar upp ar l6ften, konsekvenser, tecken, associationer och begrepp. Listan
kan goras annu langre da faktorer som sammanhang, planer, relationer och hot ocksa &r av
relevans. Vart syfte har inte varit att utveckla Birka som besoksmal, men om ett foretag amnar
forbattra en upplevelse s& anser vi att det ar av vikt att definiera forvantningar mer ingaende.
Detta for att kunna undersoka dem pa basta satt och fa en battre forstaelse for resultaten i en
matning.

65 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstéllelse och kundmatningar, (00), s. 37-38
66 Soérqvist, Lars, Kundtillfredsstéllelse och kundmatningar, (00), s. 35-36
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| var undersokning har det framkommit en del information om det komplexa samarbetet
mellan forvaltningen av Birka, som Riksantikvarieambetet star for tillsammans med Ekero
kommun och Lénsstyrelsen, och Stromma Turism och Sjéfart som haller i den publika
verksamheten. Gransen for vem som ska/bor gora vad ar manga ganger ganska oklar och leder
till en nyfikenhet att utforska vidare. De forbattringar vi har sett att besokarna dnskar ske

leder till en hel del tankar kring driften av Birka. Da Strémma Turism och Sjofart ar ett
vinstdrivande foretag forstar man att de inte vill gora investeringar som inte genererar intakter.
Da besokare kan ta sig till Birka pa egen hand och utforska omradet innebéar det att vissa
investeringar, s som en béttre skyltning pa omradet for att forbattra bescksmalet, inte sker da
alla bestkare inte genererar en inkomst.

| fallet med just skyltningen pa omradet berattar Lena Johansson att det ligger pa
Riksantikvariedambetets ansvar att genomftra detta, men da fokus eller budget ej ligger pa
Birka i dagslaget sa kommer detta inte att ske. Inte heller &r det sakert att Stromma Turism
och Sjofart far sta kvar som ansvariga att driva den publika verksamheten da kontrakt
upphandlas om denna "uthyrning”. De slutsatser vi kan dra av detta &r att det kan vara en
komplicerad uppgift att ha ett vél fungerande samarbete mellan ett statligt &mbetsverk och ett
vinstdrivande foretag, speciellt pa ett omrade som Birka som omfattas av sa manga regler och
restriktioner i och med att omradet ar en fornlamning. Svarigheter i ett sadant samarbete kan
aven leda till att det inte gar att 6ka eller forbattra kundndjdheten da det inte alla ganger ar
mojligt eller ligger i samarbetspartnernas intresse. Detta glapp som uppstar tycker vi skulle
vara intressant for vidare forskning.
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Bilagor
Bilaga 1

Enké&tundersokning om ditt besék pa Birka
Ringa in ditt svar.

Kon?

Tjej Kille

Alder?

1-12 13-19 20-30 31-40 41-50 51-60 61+
Sysselsattning?

Studerande Arbetande Pensionar

Ovrigt:

I vilket syfte har du besokt Birka?

Skolutflykt Noje Studier/Forskning Arbete

Ovrigt:

Hur manga ganger har du besokt Birka?

Ar du néjd med ditt besok pa Birka?
Inte alls ndjd Lite n6jd Nojd Mycket nojd
Langt 6ver mina forvantningar

Vad var du mest néjd med under ditt besok pa Birka?

Vad var du minst néjd med under ditt besok pa Birka?

Vad anser du skulle gora Birka battre som bescksmal?

Mer aktiviteter Levande underhallning Battre transportmojligheter Battre
service
Ovrigt:

Var det nagonting som inte motsvarade dina férvantningar?

Hur horde du talas om Birka?
Genom skolan Media (Tv/Internet) Bekanta Turistinformation
Ovrigt:

Om du fick vara med och paverka en utveckling av Birka, vad skulle du géra da?
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Bilaga 2

Survey over your visit to Birka
Circle your answer.

Gender?
Male Female

Age?
1-12 13-19 20-30 31-40 41-50 51-60 61+

Occupation?
Student Working Retired
Other:

For what purpose have you visited Birka?
School excursion Leisure Studies/Research Work
Other:

How many times have you visited Birka?

Are you satisfied with your visit to Birka?
Not at all satisfied A little satisfied Very satisfied
Far exceeded my expectation

What did you like the most with your visit to Birka?

What were you least happy with during your visit to Birka?

What do you think would make Birka better as a destination?

More activities Live entertainment Better transport options
Better service

Other:

Was it something that didn’t meet your expectations?

How did you hear about Birka?
From school Media (TV/Internet/Paper) Thru friends Touristinformation
Other:
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If you could have a voice in the development of Birka, what would you do?

Bilaga 3

Hér vill vi se i vilken grad dina forvantningar 6verrensstdmmer med din faktiska upplevelse

pa Birka. Kryssa i det alternativ som stammer bast in pa dig, i bada kolumnerna.

1 = Inte alls, 5 = | mycket stor utstrackning

Jag forvantade

Jag upplevde

112/3/4/5 @ 1]2]|3]4]5
1 | Ett brett utbud av aktiviteter
2 | Nya spannande aktiviteter att prova
3 | Val genomforda aktiviteter
4 | Intressant och givande guidad visning
5 | Att guiderna var val forberedda
6 | Att lara mig nagonting av mitt besok pa Birka
7 | Att personalen ger mig god service J
8 | Latt att hitta pa omradet/ Bra information J
9 | Bra utbud p& mat J
10 | Att resans helhetsintryck &r bra J

Tack for din medverkan!!
/Jacob Seifors och Lisa Enochson
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Bilaga 4

Here we would like to see the degree to which your expectations correspond with your actual
experience at Birka. Tick the option that best applies to you, in both columns.

1 = Not at all, 5= To a very large extent | expected | experienced

1/2|3|4]|5

-

213415

1 | Awide range of activities

2 | Exciting new activities to try

3 | Well conducted activities

4 | Interesting and rewarding tour

5 | The guides were well prepared

6 | To teach me something of my visit to Birka

7 | The staff gives me good service

8 | Easyto find in the area / Good Information

9 | Good selection of food

10 | The trip overall impression is good

NN

Thank you for your participation!
/Jacob Seifors och Lisa Enochson
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Bilaga 5

Transkribering av telefonintervjuintervju med Lena Johansson utférd den 2 Maj 2012 klockan
13.35.
Utford av Lisa Enochson. Langd: 11 min 54 sek

Lena: Riksantikvariedmbetet Lena Johansson

Lisa: Ja hejsan det var Lisa Enochson har fran Sodertorns Hogskola.

Lena: Hej.

Lisa: Hejsan. Det var jag som ténkte gora den har lilla telefonintervjun med dig nu.

Lena: Just det. Det var val bra.

Lisa: Ja. Precis, det funkar bra? Du har tid nu och sa eller?

Lena: Ja, det gar bra.

Lisa: A vad harligt. Vi har ju da som syfte for var uppsats har da att undersoka sjalva
organisationen kring Birka, hur det ser ut och sadar och framforallt kolla pa hur dom
besdkande har for uppfattning pa platsen for att sen se om det finns nagot behov av utveckling
och liknande. Men jag tankte borja med att kolla om kanske du vill presentera dig sjalv och
vilka dina arbetsuppgifter ar?

Lena: M. Jag jobbar ju pa Riksantikvarieambetet dard och ar den som har ansvar for den
publika verksamheten som vi fortfarande har kvar pa Birka och Hovgarden. Som du sakert
kanner till da sa hyrde ju riksantikvarieambetet ut, kan man séga, Birka, nagra byggnader och
bland annat d& museet och mark och sant som ligger pa Angholmen, den yttersta delen i
entrézonen till Birka hyrde vi ut 2008 till Stromma tursim och Sjofart. Och da, i samband med
att vi hyrde ut det sa har vi fortfarande kvar vissa saker som publikt ansvar nar det géller
Birka, framfor allt da, och da ar det utstallningarna i Birka museet, och vi har ocksa hand om
den lekmiljon som finns pa Birka och sen lite annat da, lite publika ataganden sa att saga och
sen har vi naturligtvis huvudansvaret och sa men det ar Stromma som fortfarande, det ar dom
som bedriver den publika verksamheten ute pa on.

Lisa: Ja precis. Vilka ar det som &ger marken?

Lena: Det gor staten.

Lisa: Det &r staten. A okej.

Lena: Mmm.

Lisa: For som jag har forstatt sa sitter du i det har forvaltningsradet.

Lena: Ja det stdmmer.

Lisa: Vad har ni for uppgifter dar da?

Lena: | forvaltningsradet?

Lisa: Ja.

Lena: Forvaltningsradet ar en samradsplattform kan man saga. Riksantikvarieambetet
forvaltar ju Birka och Hovgarden for statens rakning. Men nar det géller skyddet utav ett
varldsarv och driften utav ett varldsarv sa ar det aven Léansstyrelsen och Ekeré kommun har
ett ansvar ocksa nar det galler, alltsa rent lagmassigt att se till att skyddet kring varldsarvet
fungerar. Sa att forvaltningsradets roll &r val egentligen att samordna att insatser fran flera
olika myndigheter och flera olika aktorer gor. Men forvaltningsradet ar ingen juridisk enhet
kan man inte saga utan det ar egentligen bestar utav de har tre myndigheterna s att vi
forsoker samordna verksamheten sa gott det gar kan man séga i forvaltningsradet.
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Lisa: Jag laste att ni hade en del utvecklingsomraden som ni fokuserade pa inom det har radet.
Lena: Ja.

Lisa: Vad ar era huvudfokus just nu? For just Birka da.

Lena: Just nu sa ar huvudfokuset egentligen att .. Menar du forvaltningsradets huvudfokus sa
att sga?

Lisa: Ja precis.

Lena: Ja. Forvaltningsradet huvudfokus ar framforallt att gora varje, var sjatte ar sa gor alla
varldsarven i Sverige, ska, eller dver hela varlden for den delen, ska gora nagot som heter
periodic reporting, dar man féljer upp tillstanden i varldsarven pa, och redovisar till
UNESCO.

Lisa: Mm.

Lena: Och en san redovisning ska vi nu under 2012 géra for att den ska da skickas in till
Unesco i borjan pa nasta ar. Det &r ett utav huvudfokusen, men det géller mer
forvaltningsfragor dara. Sen ett annat huvudfokus vi har det &r att utveckla Hovgarden som
besdksmal, inte Birka, utan mer Hovgardsdelen dara. Och sen har vi ocksa fokus pa att
forsoka, eller vi ska inte forsdka utan vi ska revidera den forvaltningsplan for Birka och
Hovgarden som gar ut da 2012, sa under aret kommer ocksa att utarbetas en ny
forvaltningsplan sa det kan man val saga ar huvudfokus just nu da, dom fragorna.

Lisa: Okej. Nar ni utvecklar Hovgarden, hur ser det ut? Hur gar planeringen dar?

Lena: Ja. Har du sett handlingsprogrammet? For det finns ett sarskilt handlingsprogram for
Hovgardens utveckling som ligger pa varan hemsida och pa Ekerds kommuns hemsida ocksa.
Lisa: Okej. Nej det har jag inte.

Lena: Om du mot all formodan inte hittar den sa kan du mejla mig sa ska jag, kan jag skicka
over den till dig.

Lisa: Absolut.

Lena: Just nu ar jag ute och reser lite men i sa fall kan jag skicka det pa mandag.

Lisa: Mm.

Lena: Men i alla fall, for att dra det kort sa ar det sahar att Birka och Hovgarden blev ett
varldsarv 1993 och det var ocksa i samband med att Birka blev véldigt valdigt kéant tack vare
arkeologiska undersokningar, det var ocksa valdigt mycket medial uppmarksamhet pa Birka,
program Vetenskapens varld och tv och det var otroligt mycket fokus pa Birka tack vare dom
hér stora utgravningarna. Da byggdes Birka museet och vi blev ocksa ett vérldsarv och det var
en otrolig publikansamling som kom, det var uppemot 100 000 turister som kom till Birka. Da
kan man val sdga att det blev lite snedfordelning nér det géller den publika verksamheten i
varldsarvet, allting blev ju fokuserat pa Birka och Hovgarden da som &r en minst lika viktig
del i varldsarvet, fast som ligger pa andra sidan sundet blev valdigt bortglomt och sidosatt
kan man sdga. Sa att vi har sen 2008 jobbat ganska mycket med att forsoka fa aven
Hovgarden att fungera som ett besoksmal. Da nar det galler logistik, att man ska kunna
komma dit, det ska finnas parkeringsplatser runt omkring, det ska finnas skyddsprogram, det
ska finnas vettiga tidtabeller for bat och buss och allting sant dar som gor att man kan ta sig
till Hovgarden, ocksa en presentation kring Hovgarden. Den enda skillnaden kan man val saga
mot Birka/Hovgarden var att nar Birka etablerades som besdksmal -93 s hade ju
riksantikvariedmbetet fortfarande ganska uttalad roll att driva egen publik verksamhet i
vérldsarven. Men det har vi inte langre, utan vi har ju helt andra uppdrag nar det galler
kulturmiljoer, sa att, och i dar ligger bland annat d att lata andra aktorer bedriva publik
verksamhet inom varldsarv savél som kulturmiljéer. Och i den strategin ligger aven i linje
med vad Ekeré kommun vill och vad Lansstyrelsen vill sa att det vi gor vid Hovgarden kan
man saga att vi skulle garna vilja, vi ser garna att det blir en besoksmalsutveckling men vi
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kan inte gora det med egna, med egen drift, utan vi forsoker att stimulera da
kulturarvsentreprendrer till att folja, driva verksamheten i varldsarvet. Forstar du hur jag
menar da?

Lisa: Absolut. Ja.

Lena: Ja. Sa det ar vél den skillnaden egentligen, alltsa, det ar en ganska stor skillnad for det
gor att vi maste ju gora helt andra insatser. -93 sa byggde vi ett museum sa att séga och sa
satte vi igang och driva verksamhet. Nu handlar det mer om att stimulera privata intressenter,
aktorer, organisationer, foreningar liksom till att driva verksamhet och ocksa kanske ge dom
stod pa olika satt da. Kan man saga.

Lisa: Mm. Absolut. Sen tankte jag... Jag vet inte om du kan svara pa det, men jag har setat och
last om Birkas historia. Sen star det hela tiden att det var ju en kung pa 700 talet, som var dar
mitt Gver sundet, men det star inte vem han var, och det verkar inte finnas nagra direkta
uppgifter. Vet du ndgonting om det?

Lena: Nej alltsa det ar ingen som vet vem kungen var.

Lisa: Okej.

Lena: Det var ju inga. Sverige var ju ingen nation pa 700 talet.

Lisa: Nej.

Lena: Det fanns ju inte. Utan man kan sdga att inom riket, eller inom det som skulle bli
Sverige sa fanns det ju manga olika furstar kan man val saga. Sa att den, Hovgarden da,
troligtvis sa var den fursten nan form utav relation till gamla Uppsala och hela Uppsala 6 och
den, liksom den, det maktcentrat som var kring Uppsala. Man vet att det finns en koppling,
eller en trolig koppling da mellan gamla Uppsala och Birka att det liksom &r samma slakt och
sadar men exakt vad kungen heter och sa det vet vi faktiskt inte.

Lisa: Okej. Stammer det dven att ingen av de har kungahdgarna har blivit arkeologiskt
undersokta?

Lena: Nej dom &r faktiskt inte utgravda. Inte undersokta pa annat satt heller &n sa lange.

Lisa: Okej, finns det nagra planer pa det?

Lena: Det dr mera en folktradition runt omkring dér.

Lisa: Okej, och det finns inga planer pa att gora det heller?

Lena: Nja alltsa det som pagar inom varldsarvet det ar ett forsok med att undersoka stora sana
hér ytor, arkeologiska ytor, med icke forstorande arkeologi, det vill saga sana har markradar
och geoscanning. Och det finns ett projekt inom varldsarvet sen forra aret, ett fyra arigt
projekt da som ska ga over hela varldsarvsomradet med den hér typen utav teknik dara.

Lisa: Oke;j.

Lena: Men exakt om det kommer omfatta hdgarna eller inte, det vet jag inte, for jag kan inte
sa himla mycket om just, jag vet inte riktigt hur langt ner man kan se med dom hér
markradarna, om man kan ga éver dom pa dom har stora kullarna eller inte, men jag vet att
aven Hovgarden da ska naturligtvis da undersokas och inte bara Birka.

Lisa: A. Spannande. Men sana har undersokningar och liknande, kommer det ut sé att man
sjalv kan fa ta del av eller, i nagon slags rapporter eller liknande?

Lena: Ja. Alltsa det har projektet da ar ett projekt som Ludvig Bondsman institutet bedriver, ett
tyskt foretag, men dom har ocksa da, och i det projektet sa ingar da, jag tror att det ar sju eller
nio olika platser i Europa som dom undersoker med den har typen av teknologi.

Lisa: Oke;j.

Lena: Varav ett ar Birka/Hovgarden. S& man kan séga att den svenska parten tillsammans med
Ludvig Bondsman institutet det ar svenska UD.

Lisa: Mm.

Lena: Och dom har ju sagt att i sin projektplan att dels ska man understka for att préva ut den
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hér teknologin da men det ska ocksa bli ndgon form utav publikation kring det.

Lisa: Ja. Absolut.

Lena: Ja, det har lite dubbelt syfte den har undersékningen, dels, det ar ju sjalvklart da liksom
att se resultaten men ocksa valdigt mycket fokus pa att préva ut den har teknologin och se hur,
om den funkar eller inte funkar, den &r d4nda ganska ny an sa lange i Sverige.

Lisa: Okej. Det blir ju spannande att se, da far man halla gonen 6ppna lite grann.

Lena: Ja.

Lisa: Jo men jag tror att nu har vi fatt en liten uppfattning om vad du gor, och vad ni gor och
lite sa dar. Jag ska kolla 6ver det har lite grann och sen om jag kanske skulle ha nagra
ytterligare fragor sa kanske jag kan ta dom pa mejl till dig?

Lena: Du far garna mejla till mig, men ha lite tdlamod da fér det ar just nu denna veckan och
nasta vecka ar det ju ganska mycket men sen kommer jag vara mer stationdr vid datorn och
sant igen da.

Lisa: Absolut. Vi forstar ju det och vi tackar sa hemskt mycket for att du tog dig tid.

Lena: Ja. Men sok gérna efter den har handlingsprogrammet ocksa och dven
forvaltningsplanen for det ligger pa natet.

Lisa: Ja, men det ska jag absolut gora. Jag tackar sa mycket for tipsen, och ha en fortsatt
trevlig dag.

Lena: Lycka till med jobbet nu dara.
Lisa: Tack sa jatte mycket. Hej da.
Lena: Ja, hej!

Bilaga 6
Transkribering av kompletterande telefonintervju med Lena Johansson, Riksantikvarieambetet,
utférd den 29 Maj 2012.

Lisa: Vi har lite fragor efter att ha last er handlingsplan samt forvaltningsplan som vi undrar
om du har tid att svara pa?

Lena: Ja det gar bra.

Lisa: Efter att ha last om de hot/brister och atgarder som presenteras i forvaltningsplanen sa
blev vi fundersamma pa vems uppgift det &r att de &tgarderna utfors pa Birka. Ar det ni eller
Stromma?

Lena: Detta &r olika pa de olika omradena. Just nu pagar utredningar pa statlig niva om
fastighetsinnehavet. | och med detta har atgarderna blivit forsenade. Men néar det galler
Hovgarden sa finns det planer pa att forbattra skyltningen fran var sida. Men ej pa Birka. Det
skulle kosta 1 miljon och det finns inte i var budget.

Lisa: Men om Stromma sjalva skulle vilja atgarda de problemen, skulle ni tillata det?

Lena: Ja en sadan atgard skulle vi uppmuntra. Men sjalvklart skulle vi vilja vara med i
utvecklingen av dem och vissa tillstand skulle behdva sékas och godkannas.

Lisa: Hur har ni kommit fram till alla dessa hot och brister?

Lena: Detta gor vi i samband med den periodic reporting som sker till unesco vart sjatte ar.
Da far vi ett stort hafte med ett antal fragestallningar som ska besvaras. Da ar vi manga som
hjalps at med detta, bland annat vi, lansstyrelsen, Ekeré6 kommun samt andra kommersiella
aktorer.
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Bilaga 7
Transkribering av intervju med Andreas Forsgren, Stromma Turism och Sjofart, utford den 11
maj 2012.

Lisa — Presentera dig sjalv.

Andreas — Jag heter Andreas Forsgren &ar 34 ar och ar utbildad arkeolog. Har jobbat pa
utgravningar och med foredrag pa museer, forntidskollo, kort och gott mycket om forntiden.
Nu jobbar jag som guide pa Birka. Birka vill att de som arbetar som guider dar ar arkeologer.
Lisa - Hur fungerar ert samarbete med Riksantikvariedmbetet? Styrs ni mycket av regler och
restriktioner?

Andreas - | viss man, men det maste vi viss man da det &r ett fornlamningsomrade, da kan vi
inte gora vad som helst. Min personliga asikt ar att det ar bra, det ska inte bli nagot Asterix
Vikingaland. Det hor inte hemma vid en fornlamning. Det &r begréansat vart vi far bygga, vi
far inte nya vikingahus hur vi vill. Men det &r inte sa jatte styrt hur vi styr den vanliga
verksamheten. Vi guider har fria hander att prata, de litar pa att vi kan vara saker. Vad
Stromma hittar pd med vikingabatar och strids uppvisningar bryr sig inte Ambetet heller om.
Ambetet ager och forvaltar fornlamningar ute pa 6n men driver inte den publika verksamheten.
Lisa - Vad &r ni ute efter att ge era besokare fér upplevelser?

Andreas - Vi vill att besokarna ska ha en saddan genuin upplevelse som mojligt. Varken
Stromma eller Ambetet vill att vi ska ha plasthjalmar med vikingahorn. Det skulle vi sékert
kunna tjana mer pengar pa, men det &r inte det vi vill formedla. Manga amerikanska turister
vill ha det s&, men det ar inte det vi vill formedla. Utan vi vill ge en genuin upplevelse, det
behdver inte betyda en torr och trakig upplevelse, det gar att ha en genuin upplevelse och visa
dem fantastiska fornlamningar pa ett underhallande satt kombinerat med upplevelser som vi
har senare pa sasongen som hantverkare, uppvisningar och marknader.

Lisa - Nar drar hogsasongen med andra aktiviteter igang?

Andreas - Det vi kallar for hdgsdsong borjar nagonstans av mitten ab juni fram till mitten av
augusti. Den har sommaren Kkallar vi for Vikingasommar med olika saker som ska handa. Det
kommer tillexempel marinbiologer som ska géra undersokningar som man kommer fa besoka.
De ska visa sina fynd och det brukar folk tycka &r jatte kul. Besdkarna brukar dven fa titta
igenom vara dumphdgar, vi missar en del fynd som de kan hitta, det brukar vara uppskattat. Vi
kommer aven senare ha skérdemarknad med matlagning och matprovning, vi kommer ha
visafton med svensk trubadurmusik. Det ar mycket som héander, vi forséker marknadsfora
Birka pa manga olika satt. Alla besokare ska kanna att det finns nagot for dem.

Lisa - For ni statistik 6ver kundndjdhet?

Andreas - Vad det galler fran oss guider fors det statistik, vi delar ut enkéater. Jag vet inte
riktigt hur ofta, men det delas ut bade svenska och engelska enkéter. Folk far svara pa hur
deras upplevelse har varit. Under htgsasong minst en gang i veckan, men nu under lagsasong
mer séllan.

Lisa - Finns det nagra sadana undersokningar sammanstallda fran tidigare ar som vi far ta del
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av?

Andreas - Det vagar jag inte svara pa. Det far ni kontakta \eronica om som sitter inne pa
kontoret, jag &r inte pa kontoret sa ofta.

Jacob - Generellt vad &r det besokarna saknar, vill ha mer av?

Andreas - Ja det ar nagra saker. Jag kan ta det vi brukar fa negativa asikter om, det ar enklare.
Vi har fatt nagra klagomal pa priserna i restaurangen, men det beror pa att vi ar pa en 6 sa det
blir svart med logistiken, darfor maste vi ha hogre priser. Under lagséasongen har vi markt att
besokarna garna vill ha hantverkarna dér ute och fa prova pa att géra nagot sjalva.
Skandinaviska besokare vet vad som finns pa Birka men tillexempel amerikaner och italienare
kan komma ut och forvénta sig stora maktiga vikingaslott och storslagna katakomber, de har
sett for mycket Hollywoodfilmer och nar de ser fornlamningarna sa blir de missnéjda. Men
gar de med pa de guidade turerna sa blir de njda &nda. Men gar de inte med pa de guidade
turerna, vilket de flesta gor, blir de missndjda da de inte riktigt forstar vad det handlar om.
Lisa - FOr ni statistik Over antalet besokare?

Andreas - Det gor vi.

Lisa - Men ska jag kontakta Veronica om det ocksa?

Andreas - Kontakta Veronica om det. Men jag tror det ligger runt 40-50 000 och vi har ju da
Oppet fran borjan av maj till mitten av september. De flesta kommer fran mitten av juni till
mitten av augusti.

Lisa - Finns det nagra visioner om att utéka antalet besokare? Fran Stromma sida gar det
ekonomiskt runt?

Andreas - Stromma har kort nu i fem ar med Birka och de tva forsta aren gick Stromma med
forlust. Innan dess var det Ambetet som hade hand om Birka och om de gick plus minus noll
det vagar jag inte sdga, men efter att Stromma nu har gjort en del forandringar gar vi nu med
vinst. En stor minus post var restaurangen, man hade héga ambitioner, dels frdin Ambetets
sida men ocksa fran Strommas sida. Man skulle aka dit for matupplevelsen, men det funkade
inte. Det ar Klart att man ska kunna &ta gott, men det ar inte darfor folk aker till Birka. Men
det har rattats till nu.

Lisa - Vad serverar ni for mat?

Andreas - Tidigare har det varit nagon Vikingatallrik med rotfrukter och flaskkaétt. Men i ar
har vi lite annorlunda. Det ska bli lite mer tematisk mat i ar, Vikingamat med en twist.

Lisa - Vad har ni gor visioner for framtiden?

Andreas - Vi har som vision att man ska kunna aterkomma till Birka ar efter ar. Lite olika
guidade turer, inte samma sak ar efter &r. Stromma och Ambetet har samarbetat med
hogskolan pa Gotland med att géra de rekonstruerade vikingatida husen. Dem byggdes 06, 07,
08 och 09. Det ska vi forhoppningsvis fortsatta med, dem &r valdigt uppskattade. Vi har ocksa
georadar undersokningar som ar ett arkeologiskt projekt. Vi guidar folk ner till dem sa de far
prata med dem som gor undersokningarna. Sa det finns otroligt stort potential att gora saker
for vara gaster. Som jag namnde tidigare skordemarknaden visaftonen ar nagot nytt som vi
borjade med forra aret och det foll val ut. | &r har vi ett samarbete med Martin Eriksson, alias
E-Type, han &r ju valdigt vikingatids intresserad och han &r ju ett ként ansikte och det &r ju
alltid bra. Sa han ska ha en lek ute vid Birka som heter Sveakampen. Exakt vad det kommer
innebara vagar jag inte svara pa. Vi forsoker att inte géra samma sak ar efter ar.

Lisa - Ar det ndgot mer du kanner att du skulle vilja lagga till?

Andreas - Jag maste tanka lite.

Jacob - Om man séger sa har, det ni vill ge era besokare, kanns det som om besokarna ar
ndjda med det? Eller vill de ha en annan upplevelse?

Andreas - Nej inte en annan upplevelse. Det ar ytterst fa som ar totalt missnojda, att det inte
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var alls vad de trodde. Men ibland dyker det upp pa enkéterna att de hade forvéntat sig ett
Asterix-vikingaland. Men under lagsasong, men dven under hégsasongen, kan en del vara
missndjda med att det fanns for fa aktiviteter. Det kan réra sig om att folk vill ha
striduppvisningar eller bagskytte varje dag, men det ar inte hallbart for det skulle bli alldeles
for dyrt. Men det forstor inte deras dag.

Jacob - Men det finns danda de som kénner att det hade férvantat sig nagot mer och att de inte
vill rekommendera Birka?

Andreas - Ja men det ar valdigt blandat. Det ar svart att se nagot universellt.

Jacob - Jag menar den allménna kénslan.

Andreas - Den allmanna kénslan ar att de flesta faktiskt ar ndjda, men sen &r det nagra som
saknar nagon liten grej. Men det forstor inte hela deras upplevelse, men de vill gérna prova pa
bagskytte eller se en stridsuppvisning.

Lisa - Nagot mer du vill lagga till?

Andreas - Nej, jag tror det &r bra sa. Ni far garna héra av er om ni kommer pa nagra
foljdfragor. Ni kan ju ta mitt visitkort.

Jacob och Lisa - Jatack sa mycket.
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