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Inom organiserad dventyrsturism produceras och konsumeras tjansten
samtidigt, 1 ett samspel mellan turisten och operatoren. Turistens
upplevelser paverkas av deras forvéntningar och hur och vad som sker
under servicemotet. Eftersom riskmomentet inom dventyrsturism dr en
central del av upplevelsen och innehaller sévil psykologiska som
fysiska risker dr hanteringen av dessa avgorande for att kunna uppfylla
turistens forvintningar. Till synes létt att &stadkomma i teorin men en
desto svarare balansgang att finna 1 praktiken.

Syftet med var uppsats dr att undersoka hur servicemdtet inom
dventyrsturism, innehdllande psykologiska och fysiska risker, paverkar
turisternas upplevelser samt undersoka hur dykoperatorerna arbetar for
att kunna leva upp till dykturisternas férvantningar.

Hur arbetar dykoperatorer med att finna en balans mellan fysisk och
psykologisk risk i servicemotet?

Hur upplever dykturisterna dventyret och pa vilket sdtt
overensstamde/Overensstimde inte forvintningarna med upplevelsen?

Empiriskt material kommer frén en deltagande observation under en
vithajsdykning i Gansbaai, Sydafrika samt frdn kvalitativa intervjuer
med dykturister och personal medverkande pa utflykten. Som teoretisk
utgdngspunkt anvinds Gronroos modell for total upplevd kvalitet for
att forstd dykturisternas forvantningar och en tolkning av Mossbergs
modell fOor interaktioner i upplevelserummet dér psykologisk och
fysisk risk dr narvarande. Dessutom anvédnds Tversky och Kahnemans
teori om vad som paverkar manniskans bedomning av risker.

Servicemétet skapar forutsdttningarna for att kunna producera och
konsumera tjdnsten vithajsdykning. Foretaget forsoker undvika fysiska
riskerna 1 aktiviteten genom att informera om sdkerhet och hjilpa
dykturisterna genom hela upplevelsen. For att oka spénningen i
upplevelsen iscensétter foretaget riskmoment som pa sé sitt bidrar till
en 0kad psykologisk risk. Standardiseringen av vithajsdykningen som
tjanst dr komplicerad d& huvudattraktionen vithajar inte kan
kontrolleras. Dykturisten ar aktivt deltagande och har olika behov
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Nyckelord:

beroende pa person. Dock forsoker foretaget standardisera vissa
moment i upplevelsen for att kunna kontrollera den fysiska risknivén.
Vithajsdykning som en typ av dventyrsturism kan darfor kategoriseras
som en typ av soft adventure. Forvédntningar infor aktiviteten var laga,
vilket kan kopplas samman med den information som gavs. Detta
resulterade 1 realistiska fOrvéntningar snarare &n for hoga.
Dykturisternas positiva upplevelser efter dyket forklarade hur deras
forvantningar inte bara dverensstimde utan dven overtraffades.

Servicemdtet, forvantningar, tjanster, upplevelser, psykologisk risk,
fysisk risk, vithajsdykning
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1. Prolog

Sittandes ddr i buren, tillsammans med fyra andra forvintansfulla personer, kdndes situationen
ndstan helt overklig. Med tankarna snurrandes kring minnet av Spielbergs klassiker Hajen och
med det karaktdristiska ledmotivet spelandes i huvudet, kinde jag hur nervositeten kom
krypande. Kan hajen komma at mig trots gallret som separerar oss? Hur sdker eller rdidd bor
jag egentligen vara? Mina tankar snurrade runt i huvudet ndr divemastern plotsligt hojtade
“get down, get down!”. Med ett djupt andetag dok vi ner under ytan och greppade tag i
stalroret framfor oss. Med andan i halsen och med en okande puls stirrade jag mig omkring for
att pléotsligt fd se den stora bjdssen simma rakt emot oss. Den stora vithajen dppnade gapet fyllt
med sylvassa tinder och attackerade buren som vi satt i. Skrik av entusiasm hordes fran ytan
medan mer skrdickslagna ljud kom ur min egen mun. Sekunderna efter reflekterade jag over hur
dum jag kinde mig, att bli saddr rddd. Sa farligt var det vdl inte... eller var det?

Divemastern hojtade till igen och jag dok ner under vattnet pa nytt. Hajen sag jag
inte till. Jag tittade at alla hdll och kdnde plotsligt hur ndagonting stotte hart mot mina revben
vid burens sida. Jag reagerade sent men instinktivt och hoppade upp over vattenytan och sdg
till min ldttnad att det var en av de anstillda som petade pa mig med en bdtstav. Alla pd baten
skrattade hogt och jag kinde mig lite generad. Visst kan man skimta om hajdykning, vi dr ju
trots allt helt sdkra i buren. Men om vi kdnde oss alltfor sikra, forsékte tydligen personalen
skapa den ddr lilla extra spdnningen. Jag tdinkte efter pd vad som hade hdint om jag reagerat
annorlunda, kanske blivit arg for att de drivit med mig i en sddan situation. Mitt forsta méte
med vithajar kom att ge mig minnen for livet, men hur kan man veta vad varje individuell

deltagare forvintar sig, vad de upplever eller hur de kommer att reagera i en given situation?



2. Inledning

Hdr presenterar vi den bakomliggande problembeskrivning som ligger till grund for var
undersokning. Ddrefter forklarar vi syftet med undersékningen samt presenterar de
frdgestdllningar vi har valt for att uppfylla uppsatsens syfte. 1 kapitlet tar vi dven upp

uppsatsens avgrdansningar samt ger en bakgrund till dventyrsturism och vithajsdykning.

2.1 Problembeskrivning

Inom turismbranschen kan servicemotet mellan turist och operatér vara en avgdrande faktor i
hur kunden upplevelser tjdnsten. Detta mote handlar till stor del om hur tjansten uppfattas i
forhallande till de forvéntningar som turisten har sedan innan, vilket antingen kan leda till
positiva eller negativa upplevelser. For foretag inom turismbranschen &r servicemotet och
kunskapen om kundernas behov av stor vikt och kan ses som en process som krédver stindigt
arbete. Det giller att pa bédsta mdjliga sdtt uppfylla kundernas forvéntningar och erbjuda
aktiviteter och tjénster som lockar och skapar mervirde.

En vixande form inom turismbranschen dr den organiserade dventyrsturismen
som har utvecklats i takt med ménniskors &ndrade resvanor och sokande efter unika
upplevelser. Kidnnetecknande for dventyrsturism dr aktiviteter som innehaller delar av savil
psykologiska som fysiska risker. De fysiska riskerna dr de risker turisterna utsitter sig for
under aktiviteten medan de psykologiska riskerna dr sddana som turisterna upplever vara
riskfulla, vilka snarare dr upplevda dn verkliga. Risk och spinning ar centrala delar av
aventyrsturism och utan risker skulle manga dventyrsturismaktiviteter forlora sin attraktivitet
och dirigenom fOrsvara situationen for méinga operatorer. Att finna balansen mellan den
psykologiska och den fysiska risken i aktiviteten blir darfor avgorande for operatorerna da det
giller att erbjuda en aktivitet som dr spdnnande dir turisten utsétter sig fOr positiva
psykologiska risker samtidigt som fysiska risker bor minimeras och kontrolleras.

Att belysa servicemotet inom organiserad dventyrsturism blir darfor intressant
eftersom detta mote, interaktionen mellan turisten och organisatéren och den omgivande
miljon, skapar forutsittningar for tjanstens utfall. Ett utfall dér risk &r en viktig ingrediens for
att kunna tillgodose turistens forviantningar. Mycket forskning har tidigare bedrivits inom
dmnet servicemotet men dnnu inte tidigare med fokusering pa situationer dér ett riskmoment &r
nirvarande. Denna uppsats vill ge ldsaren en djupare fOrstielse av hur servicemdtet inom
aventyrsturism upplevs av turisten samt hur det hanteras av operatoren. Som faltstudie baseras

uppsatsen pd en undersokning av organiserad vithajsdykning 1 Sydafrika, Gansbaai.
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Vithajsdykning 1 Sydafrika har fatt en vixande popularitet inom dventyrsturismen dér turister
besoker undervattensviarlden och kommer i1 ndra kontakt med djur som bédde fysiskt och
psykiskt kan upplevas som farliga. En sddan aktivitet kan skapa unika upplevelser innehallande
bade spénning och risker dir turisten forlitar sig pd operatdrer som organiserar utflykten. En
utmaning for operatorer inom vithajsdykning ar att finna en balansgang i1 servicemotet som
tillgodoser turistens forvintningar samtidigt som tjansten utfors pé ett sékert och vélplanerat

satt.

2.2 Syfte och fragestillningar

Syftet med uppsatsen &r att undersoka hur servicemdtet inom &ventyrsturism paverkar
turisternas upplevelser samt undersdka hur dykoperatérerna arbetar for att kunna leva upp till
dykturisternas forvantningar.

For att kunna uppfylla syftet kommer vi anvinda oss av foljande frdgestéllningar:

Hur arbetar dykoperatorer med att finna en balans mellan fysiska och psykologiska

risker i servicemotet?

Hur upplevde dykturisterna dventyret och pa vilket siitt 6verensstimde/overensstimde

inte forvintningarna med upplevelsen?

2.3 Avgriansningar

Vi har valt att avgrdnsa oss till vithajsdykning i Sydafrika, Gansbaai. Detta for att Gansbaai &r
en av de mest lattillgédngliga platserna for att se vithajar och ar en vél utvecklad destination
inom organiserad vithajsdykning. Uppsatsen kommer endast att undersoka aktiviteten
vithajsdykning och dédrmed inte berdra andra former av dykning, vilka litt kan forknippas med
vithajsdykning. Eftersom arbetets huvudfokus dr servicemétet inom vithajsdykningen och hur
operatorerna arbetar med att tillgodose dykturisternas forvantningar har vi valt att utesluta den
ekologiska/marinbiologiska aspekten i vért arbete och aktivitetens inverkan pa miljon.

Vi har valt att begrinsa oss till de serviceméten som dger rum under dykutflykten och
har gjort ett medvetet val att endast studera en av utflykterna under hogsdsongen for
vithajsdykningen 1 Gansbaai. Detta eftersom malet med vir empiriska insamling baseras pa
kvalitativa intervjuer som utmynnar i en djupare fOrstdelse av dykturisternas och
dykpersonalens tankar och uttalanden och sadledes minskar behovet av undersdkningens

kvantitativa bredd. Véart teoretiska ramverk ar begrinsat till interaktioner inom servicemotet,
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vilka paverkar den slutliga upplevelsen och forvantningarnas inverkan pa kundens upplevelser.
I modellen Total Upplevd kvalitet har vi begrénsat oss till att fokusera pd image och word of
mouth. Andra faktorer som kan paverka kundens forvintningar, sdsom behov/virderingar,
forsdljning, marknadsforing och PR belyses ej. Trots dykturisternas olika nationaliteter har vi
dven valt att bortse frdn de eventuella kulturella aspekterna som kan péaverka dykturisternas
forvintningar och upplevelser. En sddan dimension skulle kridva ett storre omfing pa uppsatsen

vilket vi darfor valt att begrinsat oss infor.

2.4 Bakgrund

2.4.1 Fenomenet dventyrsturism

Aventyrsturism 4r en av de mest snabbvixande delarna av turismbranschen och sigs vixa
omkring tva till tre ginger fortare dn “vanlig” turism (Burak, 1998, se Williams & Soutar
2005). Det okade intresset for denna sorts turism sidgs ligga i méinniskors dnskan att komma
bort fran massturismens resande och i stillet soka sig till unika platser dir man pa ett
individuellt och personlig sétt skapar upplevelser med fokus pa speciella aktiviteter (Hall &
Weiler 1992, se Williams & Soutar 2005).

Det finns olika sdtt att kategorisera dventyrsturismens aktiviteter. En vanlig
definition dr soft- och hard adventures, dir innehallet i aktiviteterna kraver olika grader av
medverkan fran turisterna samt ett mer eller mindre organiserat ledarskap. Hard adventure
utmérks av turister som dr villiga att resa langt for att mota risker, dér riskerna &r fysiska
snarare dn psykologiska. Nagra exempel dr mountainbiking, dykning och kléttring. Ofta kréver
dessa aktiviteter hog medverkan hos turisterna som ocksé behdver vara relativt viltrdnade och
utbildade for att kunna genomfora aktiviteten (Lipscombe 1995, se Williams & Soutar 2005).
Hill (1995) beskriver Hard adventure aktiviteter som innefattande hog nivd av risk men
dessutom pédpekar vikten av stor kunskap och skicklighet for att kunna klara av farliga
situationer. Soft adventure beskriver han som aktiviteter innehéllande uppfattad risk men med
lag real risk (Hill 1995, ur Schott 2007). Inom Soft adventure turism dr de medverkande relativt
passiva och aktivteterna kréver inte nadgon storre anstringning. Turisterna ir ofta nybdrjare pé
aktiviteten och soker aktiviteter som skapar upplevelser, darfor kan paketerade resor ofta vara
en viktig komponent. Soft adventures kallas exempelvis aktiviteter sdsom vildmarksvandring,

hastridning och snorkling (Lipscombe 1995, se Williams & Soutar 2005).



2.4.2 Vithajsdykning

Vithajen &r den storsta nu levande rovfisken med en ldngd pé
upp till sex meter. Den lever frimst i svalare subtropiska
omraden och kan ses vid kusterna av Mexico, Bahamas,

Tanzania, = Mogambique, Australien och  Sydafrika

(Wikipedia, http://sv.wikipedia.org/). Sydafrika &r ett av 2 <l i ¥
landerna dér man med stor sannolikhet kan se vithajar. Enligt Svenska hjfdreingen har
Sydafrikas kust det hogsta individantalet av vithajar i vérlden (Svenska HajfGreningen,
http://www.hajar.nu/). Statistik fran aren 1905-2006 visar att antalet manniskor utsatta for
hajattacker 1 Sydafrika har uppmiitts till 212 och av dessa har 41 personer omkommit (Florida
Museum of Natural History, www.flmnh.ufl.edu).

Dykning med vithajar som en turistaktivitet borjade for cirka 15 &r sedan av
enstaka operatdrer i omrddet Gansbaai, 160 kilometer sdder om Kapstaden (White Shark
Ecoventures,  http://www.white-shark-diving.com/). I  dagsldget finns det atta
vithajdykningsoperatdrer 1 Gansbaai, alla verksamma vid Dyer Island, Geyser Rock eller 1 den
sa kallade Shark Alley (Shark Bookings, http://www.sharkbookings.com/).

En vanlig vithajsdykningsutflykt utgér fran fiskebyn &0
Gansbaai dir dykbatarna aker ut pa en atta kilometers resa pa
havet for att ankra upp i nérheten av 6n Dyer Island. Med hjilp
av ett tonfiskshuvud samt en flytande kontur av en sél paborjas
sedan lockningen av hajarna, sa kallat “chumming”. Nér
vithajarna anlént gar turisterna ner i en bur av stélror, iklddda
heltickande vétdrikter och cyklop for att kunna ta en nirmare
titt pd vithajarna under ytan. P4 grund av att bubblor fran
dyktuber litt kan skrdmma bort vithajarna anvinds ingen
dykutrustning under aktiviteten. Istéllet héller dykturisterna
andan ndr de vistas under ytan. Utflykten é&r en
heldagsupplevelse, fran tidig morgon med upphdmtning vid
hotellet och frukost till avslutande aktivitet och avldmning vid
eftermiddagssnéret. En vithajsdykning kostar cirka 950-1400
svenska kronor beroende pa valet av operatdr men inte sdsong (enligt vér egen undersokning).
Hogsdsongen for vithajsdykning varar mellan april och september medan légsdsongen é&r

mellan oktober och mars (Dive South Africa, www.divesouthafrica.co.za/).

Fotograf: Dykturist 2, Ben 28. 2007-04-20



3. Metod

1 detta kapitel inleder vi med en metodvalsdiskussion ddir vi argumenterar for vart val av
metod. I avsnittet efter behandlar vi vara studier av sekunddra kdllor samt val av teorier.
Didrefter redogér vi for vara forberedelser infor var filtstudie och beskriver vara intervjuer
och observationer samt val av respondenter. Sist i kapitlet for vi en diskussion om
intervjuernas reliabilitet och validitet och hur vdra egna referensramar kan ha paverkat svar

och tolkningar av intervjusvaren.

3.1 Metodvalsdiskussion

Metoden inom uppsatsskrivandet kan beskrivas som ldran om de tillvigagangssatt som anvénds
vid insamlandet av information. Med hjédlp av dessa tillvdgagéngssitt kan vi pa ett mer
disciplinerat och strukturerat sitt anvéinda véra sinnen och tinka pa ett annat sdtt dn vad vi i
vanliga fall gor (Halvorsen 1992:13). Vi har anvént oss av en kvalitativ forskningsmetod med
intervjuer och observationer som utgangspunkt. Vi har valt att utfora kvalitativa intervjuer
utifrdn grunder pa uppsatsens syfte, dd vi onskar fa en djupare forstdelse om servicemotet sett
ifrdn intervjupersonernas perspektiv, snarare dn att intervjuerna skall resultera i métbara siffror.

Den kvalitativa forskningsintervjun stods av Steinar Kvale som menar att
samspelet mellan tvd parter i en dialog skapar mdjligheter for kunskapsutveckling (Kvale
1997:118). Kvalitativa metoder dr ofta forknippade med ett induktivt tillvigagangssitt, vilken
kan forklaras som en metod for att fa en helhetsforstaelse av fenomenet, snarare dn att testa
héllbarheten av en viss teori (Halvorsen 1992:78). Detta tillvdgagangssitt har varit anvéndbart
for oss d& vi genom bland annat en deltagande observation forsokt fi en uppfattning om

servicemotets komplexitet och dess olika delars betydelse for helheten.

3.2 Litteraturstudier och val av teori

Som ett forsta steg 1 var uppsatsskrivarprocess insamlade vi sekundédrdata som framfGrallt
bestod av forskningsdata, vilket dr data insamlad av andra forskare (Halvorsen 1992:73). Detta
gav oss djupare kunskaper om de omraden vi skulle belysa niarmare. Framforallt sokte vi
bocker och artiklar om servicemdétet, risk och dventyrsturism, vilka vi fann tillgéngliga fran
bland annat tidigare kurslitteratur under utbildningen pa Service Management samt fran ELIN

Kursbibliotek vid Lunds Universitets Bibliotek. Till stor hjélp i vér forstdelse om servicemétet
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var bockerna Service Management — en CRM ansats av Christian Gronroos och
Servicemanagement av Rikard Normann, vilka kom att ligga som grund for mycket av den
teori som vi behandlat om &dmnet. Vi fann dven mycket relevant information om
turismupplevelser och risktagande och i bockerna Att skapa upplevelser — fran OK till WOW!
av Lena Mossberg, Tourist Behaviour: Themes and Conceptual Schemes av Philip L. Pearce
samt av The Perception of Risk av Paul Slovic. Aven artiklar om dykningens konsekvenser pa
undervattensnatur, djur och vixter var intressanta att ldsa d& dessa gav oss en vidare forstaelse
om dykturismens paverkningar pa destinationer i allménhet. For att fa tips och idéer om hur en
vetenskaplig uppsats dr uppbyggd ldste vi dven andra uppsatser skrivna av studerande péa
kandidat- och magister niva.

Som grund for var teoretiska ansats har vi anvént oss av Christian Gronroos teori
och modell om Total Upplevd Kvalitet. Denna beskriver kundens forvédntningar i forhallande
till dennes upplevelser och de bakomliggande faktorer som paverkar upplevelsen och
forvantningarna. Modellen har varit till stor hjdlp for att analysera vart empiriska material och
for att svara pi frigestillningarna om dykturisternas forvintningar och upplevelser. Aven
modellen om [Interaktioner som pdverkar kundens upplevelser av Lena Mossberg har varit
viktig som teoretisk utgdngspunkt for att analysera servicemotet inom vithajsdykning da
dykturisten, operatoren, andra dykturister samt upplevelserummet interagerar. Denna modell
har vi sedan tolkat utifran ett &ventyrsturismperspektiv dir vi inkluderar en ytterligare

dimension; risk i upplevelserummet.

3.3 Forberedelser infor faltstudie

Under ett tidigt stadium valde vi att forldgga var faltstudie om organiserad vithajsdykning i
Sydafrika, Gansbaai. Detta eftersom destinationen anses vara ett av de mest populéra resemélen
for att fa uppleva vithajsdykning och att vithajsdykning var en vil etablerad form av
dventyrsturism péd destinationen. Eftersom vi ville fokusera pa risker i servicemétet var det
viktigt att vért val av féltstudie kunde ge oss en sorts garanti pé att aktiviteten innehdll savél
fysiska som psykologiska risker. D& hogsédsongen for vithajsdykning i Gansbaai var i full gang
ansag vi darfor att vithajsdykning som aktivitet, pd denna specifika plats, skulle utgora ett bra
faltstudieobjekt for var uppsats. Eftersom vi ville undersdoka servicemdtet samt jimfora
dykturisternas forvantningar och upplevelser var det for oss viktigt att vara pd plats och sjdlva
delta i aktiviteten.

Innan avresan till Kapstaden, Sydafrika valde vi att utforma en intervjuguide dir
vara fragor var indelade i olika tema vilket hjdlpte oss att kategorisera de fragor vi ville ha svar
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pa. Litteraturstudierna underldttade utformningen av intervjufrdgorna da litteraturen som vi
satte oss in 1 gav oss en bred informationsgrund att utga ifran. Under intervjuerna holl vi oss
samtidigt Oppna for eventuella frdgor som kom upp allt efter de svar vi fick av
intervjupersonerna (Bryman 2001:301). Fragorna i intervjuguiden skrev vi pa engelska for att
underlétta intervjuforfarandet med engelsktalande personer. Vi skapade dven en mall for de
observationer vi dmnade utfora vilket skulle hjilpa oss att vara uppmérksamma och komma
ihdg viktiga punkter som annars l4tt forsummas i stundens 6gonblick av deltagande.

Valet av operator var ett viktigt beslut d& det handlade om endast ett tillfdlle vi
kunde uppleva och observera servicemotet fran ett deltagande perspektiv. Darfor sokte vi en
operatdor som hade bred kunskap, lang erfarenhet och medarbetare som var intressanta att
intervjua. Vi hade blivit rekommenderade av flera olika reseagenter att Great White Shark
Tours var den operatdr som hade varit ldngst i branschen samt skulle komma att kunna ge oss
bdst svar pd védra frigor. Agaren Brian McFarlane kom dessutom rekommenderad av
reseagenterna som en av de operatdrer som har mest extensiv erfarenhet inom branschen, vilket
fangade vart intresse for att intervjua honom och hans anstillda. Vi kinde att denna operator
skulle kunna tillgodose bade vara behov for en lyckad upplevelse samt bidra till intervjuer med

personer som har mycket erfarenhet inom branschen.

3.4 Datainsamlingsmetod

3.4.1 Observationer

Deltagande observationer riktar fokus mot att forskaren iakttar och engagerar sig i en trupp
samt iakttar gruppens beteende och lyssnar pa de samtal som dger rum (Bryman 2001:277). Vi
valde att gora en sddan observation i form av att f6lja med pa en fullt organiserad utflykt med
vithajsdykning. Vid detta tillfdlle upptrddde vi tillsynes som vanliga deltagare men under
resans ging avsldjade vi vért syfte med utflykten och passade pé att genomfora sd manga av
véra planerade intervjuer som mdjligt. Genom att vi sjélva deltog aktivt kunde vi enkelt skapa
en nirmare kontakt med deltagarna.

Den 20:e april 2007 &kte vi med minibuss fran Kapstaden i en grupp pa nio
personer fran olika platser for att motas upp med ytterligare tio personer som sjidlva ordnade
transport till hajdykningsorten Gansbaai. Var observation avsedde didrmed all interaktion som
skedde mellan personal och deltagare i alla delar av servicemoétet, allt fran att bli upphdmtad
med transporten, den faktiska upplevelsen pa baten till att sedan dka hem igen.

Var deltagande observation var av en Oppen karaktir (Holme & Solvang

1997:113) da deltagarna var medvetna om var identitet och vart motiv med undersékningen. En
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viktig sak att ha i dtanke da en Oppen observation utfors dr att de observerade kan ténkas
upptrdda annorlunda om de inte hade blivit observerade (Halvorsen 1992:83). D4 vi deltog
aktivt 1 aktiviteten anser vi dock inte att de andra resenérerna pd nagot sitt skulle ha &ndrat sitt
beteendemonster pa grund av att de visste att de var observerade. Genom att bade aktivt och
passivt observera en héndelse far man ut mycket mer information &n man annars skulle ha
kunnat f4 genom endast intervjuer (Holme & Solvang 1997:116). Att deltaga aktivt var
dessutom det enda sittet att fa tillgdng till informationen, da forutsdttningarna gor att man inte
kan folja med och observera utan att vara en deltagare. Ovriga observationer avsig hindelser
kring utflykten samt mdten och interaktioner mellan oss och andra operatorer i samband med
sOkandet efter en ldmplig operatdr att resa med. Miljon som vi observerat kan vi definiera som
en halvsluten miljo (Bryman 2001:280-282) da den &r tilltrddlig for alla, men pa villkoret att
man bokar och betalar for det. Detta innebar framfor allt att vi kostnadsméssigt fick begrinsa
oss till att gora en deltagande observation.

Registreringen av observationerna skedde frimst i efterhand da forutséttningar for
anteckningar pé plats saknades. Antecknar man dessutom for mycket finns det risk for att man
missar intryck och héndelser i bakgrunden. Anteckningarna gjordes dock samma dag for att
minnet skulle vara farskt och s& mycket detaljer som mgjligt kunde registreras. Under vissa
delar av resan anviande vi oss dock av stickord (Holme & Solvang 1997:116) for att komma
ihdg sdrskilda hindelser som vi fann av intresse som annars dr litta att glomma bort nidr man
gor anteckningar i efterhand. Detta kan ha bidragit till att vi anvént minnet subjektivt och
uteldmnat detaljer. For att fa en lattuppfattad bild av véra observationer har vi valt att anteckna

dem kronologiskt (Holme & Solvang 1997:117) i efterhand dag for dag.

3.4.2 Intervjuer

Styrkan i den kvalitativa intervjun ligger i att undersokningssituationen liknar en vardaglig
situation och ett vanligt samtal (Holme & Solvang 1997:99). Pa detta sitt har vi valt att ldgga
upp vara intervjuer. Vi valde att fokusera pa ett antal utvalda personer som vi sedan samtalade
med sévil innan som efter vithajsdykningen. Intervjuguiden med innehéllande frdgor hjélpte
oss strukturera vara samtal med intervjupersonerna och som Bryman (2001) ndmner fungerar
intervjuguider som korta minneslistor 6ver de omraden som behdver tickas i en ostrukturerad
respektive semi-strukturerad intervju. Vi anpassade véra fragor till den givna situationen for att
fa s& utforliga svar som mojligt fran deltagarna om deras upplevelser. For att strukturera upp
vara intervjuer delade vi upp intervjuguiden i fragor till operatorer samt till deltagare. For att

forbli 6ppna gentemot deltagarna strukturerade vi upp fragorna i ett antal kategorier som
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involverade forvantningar innan dyket, reflektion om dyket i efterhand samt upplevelser efter
dyket. I kvalitativa undersékningar har vi en storre nérhet till det eller den som studeras
samtidigt som forskarens upplevelse av situationen kan vara felaktig (Holme & Solvang
1997:94). Vi dr diarfor medvetna om att vi kan ha tolkat intervjupersonerna efter hur vi sjilva
tanker eftersom olika ménniskor tolkar/tolkas olika.

Vér intervjumetod med deltagarna kan beskrivas som ostrukturerade
djupintervjuer (Halvorsen 1992:85), dir vi med hjilp av kraftfulla fragor forsokt fa
intervjupersonerna att dela med sig av sina erfarenheter och reflektera kring sin upplevelse. 1
intervjuerna med operatorerna antog vi istillet informantintervjun (Halvorsen 1992:85)
eftersom vi saknade information kring de fragor vi stillde och 1it pd detta sitt informanten
berétta med egna ord, med sa lite styrning av samtalet som mojligt frin vér sida. Precis som
Holme och Solvang (1997) skriver vill vi att de synpunkter som kommer fram é&r ett resultat av
intervjupersonens egna uppfattningar och s att intervjupersonen sjélv i stor utstrackning fér
styra utvecklingen av intervjun.

For att registrera vara intervjuer genomforde vi samtalen och antecknade svaren
pa papper samtidigt som de skedde. Vi valde denna metod pa grund av brist pa tillgdng till
bandspelare samt av anledningen att brottsligheten i virdlandet dr mycket hog och vi ville
darfor inte riskera att bli bestulna pd vart insamlade material. Vi var didremot mycket
noggranna med att anteckna de svar som gavs fort och utforligt samt renskriva intervjuerna
samma dag for att undvika misstolkningar av oldsliga intervjusvar som litt uppkommer vid
handskrift. For att undvika sprakméssiga skillnader och subjektiva uppfattningar i
Overséttningar, har vi dessutom valt att redovisa intervjusvaren pa de sprak de utfordes. De

intervjuer som genomfordes pa engelska dr da skrivna pa engelska.

3.5 Intervju- och observationsforfarande

Vi utférde sammanlagt tio intervjuer, varav sex av dessa var med deltagare fran Great White
Shark Tours, tre anstéllda frdn samma foretag och en utomstiende intervju med en person som
hade deltagit i vithajsdykning med en annan operator fyra ar tidigare. Vissa av intervjuerna
gjordes 1 par pad grund av det sociala sammanhanget (familj, ndra vinner som svarade
tillsammans etcetera) vilket dr anledningen till att antalet intervjuer inte stimmer 6verens med
antalet intervjupersoner. For att underlétta for ldsaren har vi valt att dopa samt numrera de
dykturister vi intervjuade till dykturist 1-9. For att inte vara for opersonliga har vi dven valt att

skriva ut deras namn samt alder i den 16pande texten.
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For att forstd dykturisternas forvintningar och upplevelser ville vi genomf6ra tvd intervjuer
med samtliga dykturister. En fore dyket och en efter dyket, for att pd sa sitt kunna jimfora de
intervjuades forvéintningar med deras upplevelser. Dock visade det sig svart att genomfora med
alla dykturister, bland annat p& grund av tidsbrist.

Viér forsta intervju genomfordes den 20 april 2007 med dykturist 1, Fredrik, 38 ar
frdn Sverige. Intervjun skedde vid frukostbordet i Great White Sharks lokal i Gansbaai. Strax
efterdt intervjuade vi dven dykturist 2, Ben, 28 fran England. Dérefter intervjuade vi
dykturisterna 3 & 4 Matt och Ellen, 63 respektive 65 fran USA. Vart frimsta intresse med
denna intervju var att de tva respondenterna hade upplevt vithajsdykning tidigare, vilket kunde
ge oss en annorlunda utgangspunkt dn de andra tva intervjuerna. Pa béten intervjuade vi
dykturister 5 & 6, Walter och Flo, 22 och 24 ar frdn Tyskland.

Intervjuerna med dykturist 7, Lena, 55 ar fran Sverige och dykturist 8, René, 26
ar fran Frankrike genomfordes endast efter dykningen, pd grund av tidsbrist fore dyket. Dock
fann vi det hogst relevant att intervjua dessa personer dnda for att fa en uppfattning om deras
upplevelser. Vi berdknade att varje intervju tog cirka 10 minuter. Undantaget var intervjuerna
med tyskarna Flo och Walter da de hade lite spraksvarigheter och deras intervjuer blev dérfor
mer kortfattade. Intervjuer efter dyket dgde rum vid tillbakakomsten frén vithajsdykningen.
Dessa intervjuer tog cirka 15-20 minuter per person/par, vilket vi tror berodde pé att deltagarna
hade mycket mer att berétta och reflektera kring &n innan resan. Hér intervjuades samtliga
dykturister.

Efter avslutade intervjuer med dykturisterna intervjuade vi kapten pa Great White
Shark Tours, Rozier Steensma 45 ar fran Sydafrika. Denna intervju pagick i cirka 30 minuter
eftersom vi hade andra, mer utforliga fragor till operatérn som gav mer utrymme for fria svar.
Slutligen intervjuade vi deldgaren samt dykinstruktor i foretaget Great White Shark Tours,
Bryan McFarlane, 31 ar. Denna intervju varade i 6ver en timma da det fanns gott om tid under
bilresan. Fragorna var kategoriserade efter var intervjuguide men eftersom han dessutom
broderade ut sina svar blev intervjun mycket djupare dn de med dykturisterna.

Sondagen den 22 april 2007 intervjuade vi Brian McFarlane, 62 &r, dgaren och
grundaren till foretaget. Denna intervju skedde i hamnen strax utanfor dykcentret, efter att de
varit ute och filmat en hel dag med Discovery Channel. Ménga fragor byggdes darfor
automatiskt pa intresset av filmexpeditionen, &ven om detta inte var huvudfokus 1 var intervju.

Var sista intervju skedde den 25 april 2007 i samband med en utflykt dér vi
triffade dykturist 10, Robert Raker, 52 ar fran USA. Vi intervjuade honom kring hans

upplevelser av vithajsdykning i Gansbaai, fyra ar tidigare. Vi fann denna intervju av intresse
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trots tidsaspekten eftersom hidndelsen dgde rum i december, under lagsdsongen samt att den
intervjuade inte var ndjd med sin upplevelse.

Var deltagande observation dgde rum den 20 april 2007 och bdrjade kl. 05.30 pa
morgonen ndr vi blev upphdmtade. Vi observerade framfor allt hur de andra deltagarna blev
mottagna och hur forsta intrycket skottes. Da de flesta sov pé végen dit passade chaufforen pa
att prata med oss utan att veta om varfor vi var ddr. Denna del av var deltagande observation
var med andra ord dold (Bryman 2001:278). Vid ankomsten observerade vi framst vilken
information som gavs till oss och hur personalen gick till viga i1 sina forberedelser infor
batresan. Likasd observerade vi hur arbetet gick till ombord pa béten, vilka instruktioner som
gavs samt hur deltagarna uppforde sig och reagerade. En av de viktigaste observationerna dgde
rum ndr vi vdl kommit fram till dykplatsen dir hajarna var. Detta pa grund av att olika
dykturister reagerade mycket olika pa de situationer som uppkom. Férutom att vi sjélva deltog
sd observerade vi noggrant deltagarnas reaktioner och personalens arbetssitt gentemot de olika
deltagarna. Vid tillbakakomsten observerade vi framst deltagarnas beteenden i1 efterhand samt

hur de smilte sina upplevelser.

3.6 Reliabilitet och validitet

Validitet kan Gversattas med giltighet eller relevans, medan reliabiliteten syftar till hur pélitligt
det insamlade materialet dr (Halvorsen 1992:41-42). Négot som kan paverka en uppsats
reliabilitet 4r den sa kallade intervjueffekten. Den kan uppsta genom att intervjupersonen inte
svarar som hon sjilv tycker utan mer vad hon tror sig férvintas svara, ett annat exempel ar nir
de som intervjuar stiller ledande fragor fOr att pa sa sitt f4 de svar som de &r ute efter. Risken
att bade intervjupersonen eller den som intervjuar kan paverka svaren under en intervju kan pé
detta vis i stor grad paverka resultatet i en uppsats vilket i sin tur leder till en lagre reliabilitet
(Bryman 2006:132).

Det finns dock utrymme for subjektiva tolkningar frén var egen sida, eftersom vi
aktivt deltog 1 upplevelsen under den deltagande observationen. Eftersom vart empiriska
material nidstan uteslutande ar baserat pa detta tillfdlle kan dock graden av reliabilitet diskuteras
da ett storre antal deltagande observationer hade lett till hogre reliabilitet. Detta kan i sin tur
leda till att det blir svart att dra generella slutsatser. Vi har haft i atanke att av tta intervjuade
dykturister var det endast tre som vi uppnadde vara tinkta “intervjumal” med. Det vill sdga att
de intervjuade personerna genomforde hela vithajsdykningen och blev intervjuade bade fore

och efter dyket. Reliabiliteten av véra intervjuer kan déarfor anses ha sjunkit. Trots det anser vi
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att vi istéllet fick en bredd pa vara intervjusvar da dykturisterna kan paverkas av olika faktorer
som dr kopplade till aktiviteten som dr svéra eller omgjliga att paverka.

Observationernas validitet, alltsd deras relevans, anser vi vara hdog da
observationerna dr direkt kopplade till den upplevelse inom vithajsdykningen som vi &mnade
undersoka. Det mesta som skedde under dykningen var relevant for var forstielse om
servicemotet. Ddremot kan reliabiliteten kring var datainsamling diskuteras. Vart medvetna val
att utesluta inspelningsapparat beror pa den miljon intervjuerna genomfordes i (pa en dykbat)
samt av risken att bli bestulna pé dyr utrustning under var resa. Eftersom vi inte hade tillgdng
till en inspelningsapparat valde vi att skriva ner intervjusvaren for hand. Detta kan ha bidragit
till att vi forlorade viktiga aspekter av svaren, bland annat ordagranna meningar, tonfall, pauser
etcetera. Som Kvale (1997) séger finns det uppenbara begrinsningar med att lita p4 minnet
eftersom detaljer snabbt kan glommas bort d4 minnet dr selektivt. Trots att vi var tvd som
genomforde intervjuerna samt antecknade undertiden dr vi medvetna om nackdelarna detta for
med sig till reliabiliteten 1 insamlingen av intervjusvaren. For att forebygga detta bad vi
specifikt respondenterna att tala langsamt och tydligt och pé sa sitt hinna anteckna s detaljerat

som mojligt.

3.7 Kéllkritik och forfattarnas referensram

Det dr viktigt att vi forhaller oss kritiskt till de kdllor som vi anvént oss av (Rienecker och
Jorgensen 2004:143) Véra observationer ar skrivna ur dykturistens perspektiv eftersom vi
sjdlva har varit med och deltagit och delvis utgitt fran hur vi sjdlva blivit bemdtta i
servicemotet. Detta kan ha lett till att vi tolkat servicemoétet subjektivt utifrdn de referensramar
vi sjélva har. Det var dessutom létt att bli medtagen 1 aktiviteten nér vi sjdlva var deltagare och
missa detaljer i bakgrunden. Vi dr medvetna om att resultatet av var undersokning troligen hade
varierat om vi hade haft mojlighet att komplettera med en unders6kning under ldgsédsongen.
Som studenter inom Service Management kan vart tankesétt ha paverkat var uppfattning om
servicemotet, vilket i1 sin tur kan ha férgat vart synsétt pd undersokningen. Dessutom ir en av
oss en certifierad dykare och har detta som intresse, vilket kan ge en referensram for
forvantningar 1 upplevelsen dd man ar bekant med mycket av utrustningen och rutiner som ager

rum pé batar och 1 samband med dykning.
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4. Teoretiskt avsnitt

Hdr presenterar vi de teorier som vi finner relevanta for att uppfylla uppsatsens syfte. Det
forsta avsnittet handlar om servicemdtet, tjdnsters komplexitet samt kundens forvintningar.
Kundens upplevelser av tjdnsten beskrivs med utgangspunkt i Gronroos teori om upplevd
tidinstekvalitet. I det andra avsnittet behandlar vi begreppet risk, sett fran bdde turistens och
operatorens perspektiv. Slutligen redovisas teorier om turistupplevelser samt turisters
deltagande i servicemdtet, varpd en modell om interaktioner som paverkar turistens upplevelse

presenteras.

4.1 Servicemotet
Dagligen upplever vi moten med foretag och organisationer som pa ett eller annat sitt har
mojligheten att tillgodose vara begér, behov och Onskningar. Ibland kan dessa situationer
kdnnas sd naturliga att man som kund inte ens reflekterar 6ver dem. Vid nidrmare anblick &r
motet mellan en kund och ett tjdnsteforetag ett kritiskt dgonblick d& bada parterna Onskar
uppfylla ett behov. Kunden sdker ndgot som kan hjilpa den tillgodose ett behov eller vara
16sning pé ett problem, dér fordelen med tjdnsten skapar virde for den. Foretagets méal med
servicemétet dr mojligheten att erbjuda och sdlja sina tjdnster pa ett sitt som kan tillgodose
kundens behov (Gronroos 2002:14). Det motet, dven kallat servicemétet, utgdrs av den sociala
interaktionen mellan kunden och service- eller tjdnsteorganisationer och sidgs ocksd vara en
viktig del i relationsskapande mellan kund och foretag (Corvellec & Lindquist 2005:12-13).
Servicemétets samspel mellan foretag och kund bestar enligt Normann av ett eller
flera “’sanningens dgonblick”, vilket dr det tillfdllet som tjénsteleverantoren har for att visa
kunden vilken kvalitet som tjdnsten har (Normann 2000:29). Sanningens 6gonblick kan vara
avgorande for hur kunden upplever tjénstens service och kvalitet. Det géller att ta vara pa detta
ogonblick dé det finns manga andra foretag som ocksé kan och vill tillgodose kundens behov.
Personalens interaktion och medvetenhet om sanningens dgonblick har stor betydelse for att
foretaget ska lyckas (Boyless 2005). Vikten av en vil planerad och genomford tjansteprocess,
dér foretaget &r medveten om var, hur och nir sanningens dgonblick kan intrédffa, ar stor och
kan forhindra att eventuella upplevda kvalitetsproblem uppstdr (Gronroos 2002:85).
Interaktionen i servicemdtet bor enligt Gronroos (2002) och Normann (2000) resultera i en sa

kallad god cirkel déar bade personen som levererar tjdnsten och kunden kinner sig upplyfta av
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motet. Kinslor av positiv karaktir forstarker bada deltagarnas vilja att prestera god service
(Normann 2000:69).

Det finns olika forskningsinriktningar vid studier av servicemdten. Den mest
forekommande sdgs vara den perceptionspsykologiska inriktningen vilken bygger pa den
enskilda individens tankar och framforallt sett ur dennes perspektiv i servicemétet. En annan
forskningsinriktning ar den socialkonstruktivistiska inriktningen vilken framhéver servicemotet
som en forestillning dir kund och servicepersonal ses som teatraliska komponenter. Inom
denna inriktning dr symbolisk interaktionism framhivd, vilken beskriver médnniskan som en

symbolanvéndare i dess sociala interaktion i servicemoétet (Goffman 1967, se Mossberg 2003).

4.1.1 Tjiinstens komplexitet

For att kunna forstd vad servicemotet innebdr dr det viktigt att redogora for det som utgdr
kdrnan i motet, det vill sdga de/den tjansten/er som ges och fas. En tjanst kan beskrivas som
“en rad mer eller mindre patagliga aktiviteter som vanligen, men inte nodvindigtvis alltid, sker
i samverkan mellan kund och servicepersonal /.../ och som utgor losningar pd kundens
problem” (Gronroos 2002:58). Denna process ér saledes inte ndgonting “man kan ta pad” och
lamnar ofta inte kunden dgande av nadgonting (Gronroos 2002:61). Definitionen av en tjdnst &r
manga och ordet 1 sig kan ha manga betydelser. Trots en saknad av gemensam definition av
vad en tjinst dr, finns det vissa egenskaper vilka brukar nimnas vid innehdllet av tjdnster.
Oftast forklaras tjédnster som en kontrast till fysiska produkter. Gronroos (2002) ndmner tre
grundldggande egenskaper som kan beskriva en tjénst. Bland annat att tjansten kan ses som en
process, det vill sdga att den bestar av en rad aktiviteter snarare &n saker. Den produceras och
konsumeras ocksé delvis samtidigt varpa kunden deltar till viss del i tjansteprocessen. Kundens
fysiska nédrvaro och den information som denne ger dr nddvéndig for att tjanstens utférande ska
fungera sa effektivt som mojligt (Yen H.R., Gwinner, K., & Su, W 2004). Vissa forskare ser till
och med kunden som en delvis anstédlld” i foretaget pa grund av sin medverkan i skapandet av
tjansten (Mills & Morris 1986). Dock dr det inte sékert att kunden sjdlv ser sig som en
medarbetande resurs eller som en medlem i organisationen (Kelley et al.1992).

I och med att tjanster produceras och konsumeras samtidigt skapas en viss
komplexitet som skiljer tjansteforsédljning &t fran ren produktforsiljning. En av den viktigaste
skillnaden &r att tjdnster, genom dess heterogenitet, gérs svarkontrollerbara. Detta eftersom
tjénster uppstar i samspel mellan kund och leverantdr dir dess utfall &r beroende av samtliga
aktorers delaktighet (Gronroos 2002:60). Kunden dr siledes inte bara en dskadare utan en aktiv

deltagare i servicesystemet vilket bidrar till att nya erfarenheter skapas. Situationer uppstar dar
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produktionen av tjénsten sker mitt framfor 6gonen pa kunden 1 stillet for att gdmma undan,
sdkerhetsstéllas etcetera, innan den konsumeras (Normann 2000:57). Detta leder till att det ar
svért att f4 en uppfattning om hur den egentligen uppfattas eftersom den ses som subjektiv av
olika maénniskor. Eventuell kvalitetskontroll maste darfor ske samtidigt som tjinsten
konsumeras och produceras, just for att kundens medverkan i processen har en sddan betydande
del av den slutgiltiga tjanstekvaliteten (Gronroos 2002:60).

D4 tjinsten inte kan lagras, utan produceras och konsumeras oftast samtidigt, far
sanningens dgonblick, som nimnts ovan, en storre betydelse &n om kunden till exempel skulle
hitta en 16sning av sitt problem i en produkt. Servicemétets direkta och ibland mycket korta
samspel med kunden, kan létt leda till det tillfdlle foretaget har att knyta kunden genom ett
proffsigt bemdtande eller formaga att framhdva tjinstens virde, varpd tillfallet gér forlorat

(Gronroos 2002:85).

4.1.2 Forviintningarnas pdverkan

Resultatet av den tjidnst som kunden upplever dr ofta sammanhingande med kundens tidigare
erfarenheter och forvintningar. Dessa spelar en betydande roll i hur den slutliga upplevda
tjdnsten blir. Det handlar inte enbart om vad man som kund far i servicemotet utan ocksa hur
det sker, pé vilket sitt och hur detta stimmer 6verens med kundens forvantningar (Grénroos
2002:76). Gronroos modell for upplevd tjdnstekvalitet visar sambandet mellan den tekniska
kvaliteten, det vill sdga vad som erbjuds kunden och den funktionella kvaliteten som beskriver
HUR tjénsten levereras. Han menar att de tvd dimensionerna vad och hur tillsammans med
foretagets image skapar en total kvalitet av foretagets tjanst.

I en utveckling av modellen pédvisar Gronroos (2002) hur den totala kvaliteten
paverkas av den forviantade upplevda kvaliteten som kunden har. Forvéntningarna pa foretaget
och dess tjanster kan ha skapats genom exempelvis marknadsforing, foretagets image och
word-of-month kommunikation och kundernas behov och vérderingar. Den totalt upplevda
kvaliteten ar sdledes pédverkad av bade den upplevda kvaliteten av tjdnsten samt de
forvantningar som kunden hade pa tjansten (Gronroos 2002:79).

Att mita forviantningar dr inte alltid enkelt. I manga undersdkningar méts
forvantningar och upplevelser tillsammans, vilket kan leda till att den tillfragade beréttar mer
dn den egentligen vet. Turistens medvetenhet om dess forvintningar kan forstirkas av
exempelvis en intervjusituation, dar frigor om forvéntningar stills vilka turisten tidigare inte ha

haft 1 atanke. Detta kan forklara hur frdn borjan oklara och ytliga forvéntningar kan forma
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synen pa upplevelsen genom att sétta fokus pa forviantningar och gora turisten medveten om

vilka forvantningar de kan ha (Pearce 2005:171).

Forvintad kvalitet I’ ota| upplevd
kvalitet

marknadsforing
word of mouth
behov/véarderingar
image

forsaljning

PR

Figur 4:1 Total upplevd kvalitet (Gronroos 2002:80)

Det dr vanligt att méta kvaliteten av en tjinst utifran skillnaden mellan kundens férvantningar
och de faktiska upplevelser som kunden fér erfara. Férutom Gronroos modell total upplevd
kvalitet visar exempelvis Gummessons 4Q-modell hur kundens forvantningar och upplevelse
paverkas av foretagets varumédrke (Gronroos 2002:84). Foretagets image dr en viktig faktor
som kan pédverka kundens forvédntningar pa tjdnsten. Image ar den dvergripande bild en person
har av en produkt eller en plats (Mossberg 2003:168). Unikt for en image menar Normann ar
att, nér den vél &r etablerad, kan den forstdrka sig sjélv och bli sjdlvuppfyllande, vilket kan
ligga till grund f6r ménniskors uppfattning av verkligheten (Normann 2002:139). Imagen av ett
foretag kan ha stort inflytande och &r sdledes en viktig komponent hos foretaget och bor skotas
korrekt (Gronroos 2002:80).

Inom turismforskning menar Ryan (1995) att attityder, forvéntningar och
uppfattningsforméga ar viktiga variabler som paverkar turistens beteende och dr avgérande for
den slutliga uppfattningen av tjdnsten. Han menar att graden av ndjdhet hos turisten bottnar 1
Overensstimmelsen mellan behovet och tjénstens utfall. Missndjdhet skapas ddremot av klyftan
mellan forvantningar och upplevelser (Ryan 1995:41). Dock ér ofta forvéntningar subjektiva
och individuellt kopplade till varje kund. Hade det funnits sitt att pd i forvdg veta kundernas

forvantningar hade foretag lédttare kunna leverera tjdnster som uppfyller kundens férvéntningar.
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Det sdgs vara svérare att mita kundens forvintningar vid extraordinéra upplevelser i jimforelse
med rutinméssiga upplevelser (Mossberg 2003:85).

En del foretag forsoker garantera att tjansten ska innehélla eller upplevas pé ett
visst sétt. Samtidigt som detta skulle locka kunder till att anvénda sig av erbjuden tjénst pa
grund av dess garanti, kan det skapa problem da forvintningarna fran borjan dr for hoga.
Gronroos (2002) menar att “det dr dnnu bdttre att lova for lite och ge for mycket” och forklarar
att om leverantoren lovar for mycket kan kundens forvantningar bli alltfér hoga, vilket kan leda
till kvaliteten pa tjédnsten kan uppfattas som dalig. Vare sig om kundens forvéintningar uppfylls
eller inte kommunicerar ofta kunden sina asikter om foretagets tjénst till andra ménniskor i sin
omgivning. Word-of-mouth kallas den icke-kommersiella kommunikation som ofta kan ha
avgorande effekt pd andras val, eftersom &sikter frén en néira vin eller bekant ofta vdger mer &n
exempelvis en annons fran foretaget (Mossberg 2004:148-151). Gronroos (2002) instimmer
och menar att muntliga referenser vanligtvis skapar en enorm effekt till skillnad fran vad
planerad kommunikation astadkommer. Trots att kunden blivit tillfredstidlld med tjdnsten
behover det dock inte betyda att det leder till positiv word-of-mouth (Mossberg 2003: 151-
152). Snarare dr det resultatet av en negativ upplevelse som kunden delar med sig till andra, i
sa kallad negativ word-of-mouth kommunikation. Detta kan leda till forodande konsekvenser

for foretaget da det bland annat far daligt rykte och trovardighet (Gronroos 2002:299).

4.2 Risk

I allmédn bemadrkelse betyder ordet risk att ndgot odnskat ska intréffa (Nationalencyklopedin,
www.ne.se). Dock ar begreppet risk svardefinierat eftersom innebdrden kan éndras beroende pé
1 vilken kontext man befinner sig i samt att personers egna viarderingar och idéer ligger till stor
del bakom vad som uppfattas som en risk eller inte (Furedi 2005:17). Furedi (2005) definierar
risk som en distinktion mellan verklighet (reality) och mdjlighet (possibility). Med denna
definition som bakgrund ser vi risk som antingen fysisk eller psykologisk. Den fysiska risken
beskriver verkligheten, de verkliga faror som en person kan utséttas for. Psykologisk risk &r
snarare kopplat till mgjligheten till risk eller det som en person upplever som riskfyllt. Bade det
psykologiska och det fysiska perspektivet pa risk bygger pé en subjektiv grundsyn, da olika
personer individuellt uppfattar risker pé olika sétt. Vad som &r en fysiskt eller verkligt risk for
en person kan vara en psykologisk eller mojlig risk for en annan.

Vidare om risk sdger Furedi (2005) att minniskor idag ofta inte pratar om goda
eller déliga risker, utan att risk ofta forknippas med nagot negativt, varpéd olika sétt for att

forhindra risker och okad sdkerhet har blivit alltmer vanligt. Slovic (2001) instimmer och
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menar att det har skett en dramatisk fordndring pa senare ar betrdffande en 6kad allmin
medvetenhet kring risker 1 vira dagliga liv.

Vad som uppfattas som en risk kan ofta missbedémas av ménniskan. Tversky &
Kahneman (1973) har i sin undersokning kunnat konstatera att utvirdering om risker paverkas
av den information som varit tillgdnglig, nummer av incidenter man hort talas om eller det man
tidigare minns. Detta kallar de for Availability Heuristics och det beskriver hur minniskan
utvdrderar risker utifrdn vad som finns tillgdngligt i deras minne (Tversky & Kahneman 1973
se Atman f fl 2002:12). Saledes bedomer vi risker baserade péd asikter som vi hort ndgon sdga
eller sett sjdlva snarare dn pa statistiska bevis (Tversky & Kahneman 1974 se Slovic 2001:105).
Exempelvis ndmns hur tillgéngligheten av information om en otdck hindelse som nyss intréffat
kan ha allvarliga péverkningar pd riskbedomningen (Slovic 2001:106). Pédverkan fran
availability heuristics leder ofta till fordomar (biases) vilka i sin tur kan skapa effekter pa
personens minne och sitta en barriér for att objektivt kunna utvirdera risker (Slovic 2002:107).
Morgan et al (1985) menar att risker fran dramatiska dodsorsaker, sasom olyckor, sjdlvmord,
cancer och naturkatastrofer, tenderar ofta att overskattas, medan risker av exempelvis astma
och diabetes, vilka dr vanligare forekommande, ofta underskattas (Morgan et al 1985 ur Slovic
2001:184). En av anledningarna till detta &r media som idag &r en stor bidragande faktor till att
vi upplever att det finns fler och storre risker i vart samhille. Nyhetsreportage som beskriver
olyckor, krig och liknande har visat sig presenteras pa liknande sitt, vilket leder till svarigheter
att ha ett verklighetsperspektiv om risker (Combs & Slovic 1979 ur Slovic 2001:184).

Mingden av informationsflodet sidgs vara en stor anledning till en storre
psykologisk upplevd risk. En undersokning visade att amerikaner kinner sig mer utsatta for fler
risker idag 4n tidigare samt att framtidens risker kommer bli storre dn dagens (Harris 1980 se
Slovic 2001:220). Flertalet forskare hivdar att kdnslor spelar en stor roll i hur risk uppfattas.
(Loewenstein et al., 2001, Slovic et al., 2004). Slovic et al., (2004) menar att ménniskor
anvénder sig av kdnslan som forknippas med en fara for att bedoma riskens storlek (Slovic et
al., 2004 se Keller, C., Siegrist, M., & Gutscher H. 2006:632). Eftersom kénslor ségs paverka
bedomningen av risker visar en undersdkning att information som ger upphov till negativa
kanslor kan vara ett sétt att 6ka den psykologiskt upplevda risken (Keller, C., Siegrist, M., &
Gutscher H. 2006).

4.2.1 Risk inom dventyrsturism
Inom turism finns det resor innehéllande olika typer av risker. En resa som uppfattas som siker

ar annorlunda fran en som innehaller dventyrliga moment. Pa en séker resa undviks ofta det
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ovéintade eftersom det ovdntade dr forknippat med hogre risker (Furedi 2005:19). Inom
dventyrsturism dr riskmomentet en central del av upplevelsen och hur positiv eller negativ
upplevelsen blir beror pé turisternas forvéntningar och de upplevelser om risker som turisterna
har. Enligt Wilks (2006) ar turisternas kinsla av upplevd kontroll i risksituationen kritiskt for
hela dventyrsturistupplevelsen. Det finns olika typer av risker, som kan ses som antingen
psykologiska eller fysiska. Psykologiska risker tas ofta av de turister som besdker nya och mer
outvecklade turistdestinationer (Ryan 1995:44) eller dd turisten utfor nagot pd grinsen av
dennes formaga (Wilks 2006:175). Fysiska risker inom turism beskriver Tsaur et al. (1997)
som att sannolikheten av att individens hélsa kommer bli utsatt for risker, skador eller
sjukdomar &r stor (Tsaur et al 1997 ur Yuksel & Yuksel 2007).

Risknivan 1 dventyrsturistaktiviteter brukar kategoriseras som antingen sofi- eller
hard adventures, diar hard adventure innebér aktiviteter dér riskerna ar riktiga snarare dn
forutfattade, medan soft adventure ar relativt passiva aktiviteter som inte kriver en lika stor
fysisk anstrangning och dér de fysiska riskerna dr sma (Lipscombe 1995, se Williams & Soutar
2005). Trots uppdelningen mellan soft- och hard adventure menar Sung (2000) att
kategoriseringen inte beskriver och ticker alla typer av dventyrsturism. Han menar att en mer
omfattande indelning, baserad pa likheter och relationer mellan &dventyrsturismaktiviteter,
skulle vara nodviandig for att klargéra de olika risknivaerna i aktiviteterna.

Trots att riskmomentet dr centralt inom &ventyrsturism menar Walle (1997) att
detta inte beskriver hur turisten upplever aktiviteten. Han menar att definitionen av risk betyder
att man kan forlora nagonting av virde, medan turistaktiviteter bygger pa en positiv och séker
aktivitet. Risken &r central men det dr andra element som &r viktiga 1 dventyrsturism, s som
unika upplevelser och spanning. Turister skulle inte spendera pengar pa ndgonting som skulle
resultera i en potentiell risk att forlora ndgonting (Kane & Tucker 2004). Diaremot antyder
Cater (2004) att turister inte soker sig till aktiviteter som medfor en risk, utan engagerar sig i
aktiviteter som snarare innefattar en spanning.

For de allt fler dventyrsturistoperatdrer kan skonjas tendenser pa hur aktiviteterna
blir mer och mer extrema, allt for att kunna utmirka sig gentemot andra operatorer (Kane &
Tucker 2004). Om riskmomentet i aktiviteten forsvinner eller inte &r nérvarande kan detta leda
till att turisten blir uttrakad, kdnner missndje och inte far virde for pengarna (Wilks 2006:175).
Dock kommer inte riskfyllda aktiviteter helt utan konsekvenser. Pa senare &r har det
forekommit olyckor med turister dir den spannande dventyrsaktiviteten slutat i tragedi. Vikten
av sikerhetspolicys och risk management ér stor bland dagens dventyrsturismoperatorer (Wilks

2006). For att lyckas med risk management bor turistoperatorer analysera sin verksambhet,
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aktiviteten 1 sig samt bestimma hur risk ska definieras. Dérefter bor risken identifieras,
utvérderas och sedan atgédrdas. Beroende pa vilken grad av riskpotential eller vilken forekomst
av riskpotential aktiviteten har bor risken antingen bibehdllas, reduceras, undvikas eller
omvandlas. Dock menar Wilks (2006) att det finns en fara med att ta bort alla risker i
turistaktiviteten, da det “dventyrliga” med aktiviteten skulle forgds. De mest framgangsrika
operatorer inom &dventyrsturism sigs vara de som kan reducera den fysiska risknivan i

aktiviteten och samtidigt behdlla och skapa spdnnande moment i aktiviteten.

4.3 Turistupplevelser och medverkan 1 servicemotet

Forséljning av en resa som siljs till en kund dr ett bra exempel pa en tjdnst. Den dr ofta
ingenting man kan ta pa och resultatet av upplevelsen dr forknippat med hur turisten sjilv
integrerar och pdverkar situationen under sin resa. Turismen &r beroende av sin formaga att
erbjuda ménniskor nya och mer unika upplevelser (O’Dell (red) 2002:11). O’Dell (2002)
menar att ”Upplevelser existerar inte bara, utan mdnniskor skapar dem tillsammans, investerar
tid och pengar i sokandet efter dem”. Han beskriver upplevelser som personliga, subjektivt
uppfattade och abstrakta (O’Dell & Billing 2005:15). I maéanga fall paverkas turistens
upplevelse av externa, ovdntade och okontrollerbara krafter som inte har en direkt koppling till
det eventuella foretaget turisten koOper sin tjdnst av. Exempelvis forklaras hur bra
vaderforhéllanden och forebyggande av sjosjuka kan rddda en hel dagsutflykt, samtidigt som
turisten sjdlv inte har uppfattat de eventuella konsekvenserna som skulle kunna ha skett
(Hughes 1991 ur Pearce 2005:168).

Kunskap och utbildning har lénge varit en viktig del i skapandet av
turistupplevelser, specifikt inom guidade turer. Trots detta dr det oklart hur turister forvarvar
kunskap och till vilken grad det péverkar upplevelsen. Huxley (1948) skrev en gang ... We
read and travel, not that we may broaden and enrich our minds but that we may pleasantly
forget they exist”. Han menar hir att merparten av turisters resande och kunskapsintagande ér
mer eller mindre planlost. Dock finns det erfarna resenérer som aktivt soker kunskapsbaserade
upplevelser och dir kunskapsinsupande &r en stor del av resans mél (Pearce 2005:175).

Ett satt att skildra kundens upplevelser beskriver Pine och Gilmore (1999) i form
av kundens grad av deltagande samt vilken typ av relation till omgivningen som kunden har
med hindelsen. De skiljer fran en mental nérvaro, fysisk/mental ndrvaro samt fysisk/mental
nirvaro och medproducent. Mental nédrvaro kan forklaras genom en fotbollsmatch dar matchen
foljs pa TV medan fysisk/mental nérvaro ar nir kunden ar niarvarande som askadare. Ofta krdvs

det en fysisk nérvaro vid tjinster eftersom samspelet mellan kund och servicepersonal skapas
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genom att kunden &r fysisk nédrvarande i tjdnsteprocessen. Dock ar det skillnad pa om kunden
ar askédare eller medproducent. Som medproducent dr kunden deltagare och kan paverka
utfallet av situationen. Beroende pa vilken form av fysisk nérvaro kunden har leder detta till
mer eller mindre standardiserade upplevelser. Generellt dr det en lagre grad av standardiserade
upplevelser om kunden dr medproducent och aktiv (Mossberg 2003:50-51).

Relationen till omgivningen kan ocksa beskriva upplevelser. Pine och Gilmore
(1999) skiljer pé hur upplevelsen gar in i kunden och hur kunden gar in i upplevelsen.
Skillnaden ligger i kundens grad av passivitet infor upplevelsen (Mossberg 2003:51). En
modell som forklarar de interaktioner som paverkar kundens upplevelse 4r Mossbergs modell
som utgér fran att upplevelsen dr en process med samverkande komponenter. Modellen kan
appliceras pa servicemotet inom dventyrsturism dér interaktionerna mellan turisten, personalen
(operatdren), andra turister samt den fysiska omgivningen paverkar turistens upplevelse.

Enligt Mossberg (2003) ar personalens interaktioner med kunden och
interaktioner kunder emellan tva viktiga delar 1 vad som ligger till grund f6r kundens
upplevelse av tjdnsten eftersom interaktionerna sker i en process i vilken tjénsten skapas och
konsumeras. Interaktioner mellan kunder &r av stor social vikt vilka kan bade forstdrka och
forminska den enskilde kundens upplevelse (Lehtinen & Lehtinen 1991, se Mossberg
2003:144). Liknande bekréftar Pearce (2005) som menar att da turister delar samma mal och
befinner sig i en milj6 dér de vill uppleva och njuta av samma sak, &r toleransen gentemot sina
medbesOkare storre. Motsatsen uppstar da turister utfor olika aktiviteter och stérs av andras
handlingar (Pearce 2005:118). Interaktioner mellan turisten och personalen dr, som nidmns i
tidigare avsnitt, avgdrande for att tjdnsten ska kunna genomforas och sittet detta utfors pa, vad
och hur enligt Gronroos (2002), blir avgdrande for hur kunden/turisten upplever tjansten.

Den fysiska omgivningen, kallad upplevelserummet, har dven den en stor
inverkan pa kundens upplevelser och utgdr ”scenen” for servicemédtet (Mossberg 2003:111).
Mossberg (2003) skiljer pa olika typer av upplevelserum och forklarar hur permanenta (Ex. ett
operahus), icke-permanenta (Ex. en missa) samt upplevelseomrdden skiljer sig at.
Upplevelseomraden &r ett geografiskt definierat omridde innehéllande bdde naturliga och
konstruerade attraktioner (Mossberg 2003:118).

Akthet ir en viktig del for att forstd turisters upplevelser och sigs vara ett viktigt
uttryck for att forstd anledningen till varfér ménniskor reser (MacCannell 1973 ur Pearce
2005). Begreppet dkthet skapar en oanad kvalitet menar Pearce (1988). Cohen (1979) beskriver
i sin fyrfaltsmodell skillnaden mellan verkliga och konstruerade scener och hur turister

uppfattar dessa; antingen som #kta eller som konstruerade. Akthet framkommer nér scenen &r
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verklig och den ocksa uppfattas som sddan. Daremot om turisterna dr medvetna om att scenen
ar konstruerad accepteras detta, men leder inte till samma kénsla av dkthet (Cohen 1979 ur
Pearce 2005).

Utifrdn Mossbergs modell har vi konstruerat en egen tolkning av interaktionerna
som uppstdr inom dventyrsturism. Skillnaden &r riskmomentet som dr en central del av
aventyrsaktiviteter, sdsom i vithajsdykning. Modellen ska klargéra for vad som pdverkar
turistens upplevelser, genom att framhdva turistens interaktioner med sdvil andra turister,
personalen samt med den omgivande miljon. Utdver detta finns risk, uppdelat i psykologisk
och fysisk risk, vilka &r aspekter av risk som vi anser finns inom &ventyrsturismen. Med
psykologisk risk avser vi de risker som turisterna uppfattar, spdnningen med aktiviteten, de
positiva eller negativa riskerna som dykturisterna upplever i samband med servicemétet. Fysisk
risk dr de verkliga risker som kan intrdffa, skador och olyckor under utflykten vilka ofta

operatorerna genom sin erfarenhet har identifierat.

UPPLEVELSERUMMET
PERSONALEN

— Psykologisk
Fvsi TURISTENS
— Fysisk
UPPLEVELSE ANDRA

TURISTER

Figur 4:2 Interaktioner som paverkar turistens upplevelse inom dventyrsturism (Fritt efter Mossberg 2003:28)
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5. Redovisning och analys av empiriskt material

I detta kapitel redogor vi for och analyserar vart empiriska material. Vi kommer forst att
analysera de serviceméten vi observerat och sedan ta upp vilken roll risk har i upplevelsen
med vithajsdykningen. Med hjdilp av vdar modell ’Interaktioner som paverkar turistens
upplevelse inom dventyrsturism’ analyserar vi sedan de interaktioner mellan dykturister,
personal och den fysiska miljon som pdverkar upplevelsen. Ddrefter analyserar vi
dykturisternas eventuella forvintningar fore dyket samt deras upplevelser efter dyket med hjdlp
av modellen Total upplevd kvalitet.

5.1 Servicemoten i vithajsdykning
Enligt var deltagande observation intrdffade det forsta servicemotet mellan personal och
dykturisterna vid ankomsten till Great White Shark Tours dykcenter i Gansbaai. Detta skedde
tidigt pa morgonen vid 08.00 da samtliga dykturister registrerades och vilkomnades. Nagra
turister, inklusive vi sjédlva, upplevde ett serviceméte redan vid upphdmtningen fran hotellet, da
interaktioner med busschaufforen (en anstélld av foretaget) gav oss en forsta bild av foretaget.
Intressant var hur busschafforen, som senare visade sig vara en av dykinstruktérerna, var
sapass personlig 1 sitt bemodtande och gav passagerarna ombord en guidad tour ldngs vigen och
gav en skamtsam bild av den kommande upplevelsen.

Som tidigare ndmnts i teoriavsnittet kan servicemotet/n innehalla flera sanningens
Ogonblick. Dessa ér tillfdllen och situationer som paverkar kundens bild, kinsla, fortroende av
foretaget och dr kritiskt for hur och om foretaget kan leverera och silja sin tjdnst. Normann
(2000) menar att ett foretag maste bli medveten om sanningens 6gonblick och saledes kunna
kontrollera och garantera att de skots pa basta sétt. Under dagen tillsammans med Great White
Shark Tours kunde vi identifiera flera sanningens oOgonblick, da det forsta var vid
informationstillfillet pd dykcentret dir medlemmar av personalen informerade dykturisterna
om utflyktens uppldgg. Under detta forsta mote var samtliga dykturister nérvarande och
informationen som gavs bidrog till en uppfattning om operatéren och om aktiviteten. Strivan
efter att bygga upp en bra kundrelation menar Gronroos (2002) &r viktig eftersom det ofta krivs
en positiv kédnsla for tjéinsten och ett gott fortroende till operatdren for att kunden ska vara
beredd att betala for och konsumera tjansten. Darfor vill vi pastd att den forsta
informationsgenomgéngen var ett viktigt sanningens Ogonblick déir ett fortroende for

operatdren kunde skapas hos dykturisterna. Great White Shark Tours visade denna
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medvetenhet genom att exempelvis bjuda pa frukost och kaffe vid ankomsten, presentera
samtliga i personalen och ge utforlig information om utflyktens innehéll samt om utrustning.

Andra servicemoéten dgde rum ombord pa béten. Eftersom dykturisterna befann
sig pd olika stdllen ombord och deras mdten med personalen skedde under olika tillfdllen
menar vi att dykturisterna fick uppleva sanningens 6gonblick vid olika tillfdllen under
utflykten, beroende pd nir och hur de interagerade med personalen. Detta skedde framforallt
eftersom dykturisterna delades in 1 mindre grupper och interagerade med personalen vid olika
tillfallen (i buren, pa baten, vid paklddning innan dyk etcetera)

Ett gemensamt tillfille som vi dock sag som centralt for vithajsdykningen och ett
mycket viktigt sanningens 6gonblick var da sjidlva dykningen med vithajarna borjade, eftersom
det var hiar som kunden och operatéren samverkade for att skapa tjdnsten for dykturisterna, det
vill sdga att se vithajarna frdn buren. Eftersom tjdnster kan ses som heterogena (Gronroos
2002:60), att de skiljer sig at beroende pa olika situation och deltagande personer, kunde vi
urskilja hur olika dykturister hade olika behov och krav pé tjdnstens innehall vilket ledde till
olika servicemoten mellan dem och operatoren. Till exempel blev tva dykturister allvarligt
sjosjuka och var tvungna att bli upphdmtade och forda tillbaks i land av foretagets nodbédt. Som
Gronroos (2002) ndmner dr malet for ett foretag i slutindan att kunna erbjuda kunderna den

tjdnst som tillgodoser deras behov, vilka ofta &r individuella.

5.1.1 Vithajsdykning som tjinst

Vithajsdykningen kan ses som en tjidnst som ar svar att standardisera eftersom manga handelser
och faktorer kan dndra tjénstens utfall. Till exempel operatorens mojlighet att locka vithajar till
baten just den dagen, vilka dykturister som medverkar, deras interaktion till andra dykturister
och till personalen ombord samt vadrets paverkan av turisternas trivsel ombord. Tjénster som
innefattar en medverkan fran kunden sigs forsvéara standardiseringen av en tjdnst (Mossberg
2003:50-51). Enligt Mossberg (2003) péaverkar graden av deltagande fran kundens sida
mojligheten att standardisera tjdnsten. Kaptenen Rozier, 45 pdpekade att utflykterna kunde
variera fran géng till gdng. Han sa bland annat att de i personalen stoter pa olika turister varje
dag och att olika personer behover behandlas pa olika sitt for att kunna bibehalla sikerheten
ombord. Detta tolkar vi som om tjdnsten &dr svar att standardisera. Dykturisternas medverkan 1
tjdnsten, deras samarbetsvilja och attityder samt deras fysiska formaga till att genomfora
aktiviteten har en stor betydelse for tjanstens utfall. Mossbergs (2003) teori om standardisering
av upplevelser kan vi applicera pa vithajsdykningen, pad grund av att tjdnsten innefattar ett

deltagande fran dykturisternas sida. Trots ovanstidende resonemang vill vi konstatera att
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vithajsdykning som en typ av organiserad dventyrsturism kan anses mer standardiserad an
exempelvis vanlig djuphavsdykning. Detta pastar vi efter att ha medverkat och observerat hur
Great White Shark Tours arbetade under utflykten. Till exempel blev dykturisterna végledda
och hjélpta genom hela upplevelsen, allt ifran hjdlp med paklddnad samt ndr och hur de skulle
titta under vattnet. Konsekvensen av detta blir enligt oss att sjdlva upplevelsen tappar en viss
del av spdnningen dd dykturisterna blir mer och mer passiva i aktiviteten.

Nackdelen med en 1g standardiseringsgrad av en tjinst menar Mossberg (2003)
ar den Okade svarigheten att méta kundens upplevelser. Det samma géller {for vithajsdykning
dér faktorer sdsom sjosjuka, kyla och annat kan péverka upplevelsen vilket 1 sin tur kan gora
det svart for operatorerna att garantera en lyckad utflykt. Ett exempel var dykturisterna 5 och 8,
Flo 22 och René 26, som blev sjosjuka innan dykningen borjade och valde att éka tillbaka till
land. Situationen ledde till &ndrade planer for dykturisterna som inte fick se ndgra vithajar samt
for personalen som fick anpassa sitt arbete till att hjélpa dem. Vissa handelser kan forutses av
personalen samtidigt som andra hindelser maste skotas 1 6gonblicket de sker. Hur detta gors

inverkar pd den upplevda tjanstekvaliteten hos kunden (Grénroos 2002:76).

5.1.2 Riskens roll inom vithajsdykningen

Risk anses vara en central del inom dventyrsturism. Utan riskmomentet inbaddat i aktiviteten
skulle mycket av den attraktivitet som dventyrsturism har gd forlorad (Wilks 2006). Skulle vi
kategorisera typen av risk inom vithajsdykning efter Ryans teori (Ryan 1995), menar vi att
vithajsdykning involverar en psykologisk risk snarare &n en fysisk eftersom det dr den
psykologiska uppfattning om risk som séljer upplevelsen (dykinstruktér/deldgare, 2007-04-20).
Upplevelsen sker i1 en relativt kontrollerad miljo dér dykturisterna inte utsdtts for extrema
fysiska risker, sdsom exempelvis i bergsklattring eller vanlig djupdykning.

Utifrdn véra observationer har vi kunnat identifiera tvd olika typer av risker;
psykologisk och fysisk risk (se var modell i teoriavsnittet). Den psykologiska risken ar direkt
kopplad till dykturisternas uppfattning om motet med vithajen medan den fysiska risken ofta &r
dold for de flesta dykturisterna som inte 4r medvetna om att risken finns. Enligt operatoren &r
handlar den fysiska risken frimst om skador pd grund av oforsiktighet, omstindigheter
(exempelvis daliga vdderforhallanden) eller ignorans frdn dykturistens sida (kapten, 2007-04-
20). Den psykologiska risken &r ddremot mer av en upplevd risk (Wilks 2006:175) med
utgdngspunkt i dykturistens uppfattning om vithajsdykning och dess risker, vilket bidrar till att
dykturisten kan kdnna att de utsitter sig for en risk trots att den fysiska risken &r kontrollerad

av operatoren. Anledningen till att folk vill dyka med vithajar ar for att utmana sin
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psykologiska radsla (dykinstruktor/deldgare 2007-04-20). Dykturist 2, Ben 28 papekade att han
inte varit beredd pa kénslan av riddsla som intrdffade d4 hajen attackerade buren. Samtidigt som
han tyckte det var fantastiskt beskrev han det som vi i teorin tolkar som en psykologisk risk.
Trots att han visste att han satt helt siker i buren skapades &nd& denna orationella rddsla av
vithajen.

Med utgangspunkt i Lipscombes (1995) teori om att dventyrsaktiviteter kan
kategoriseras som antingen soft- och hard adventure beroende pa dess niva av risker. Vi kan
hilla med Sung (2000) om att kategoriseringen av hard och soft adventure dr otillracklig
eftersom vithajsdykning som aktivitet inte helt enkelt kan klassificeras. Dock finns det
tendenser som pekar pa att vithajsdykning som aktivitet dr en typ av soft adventure. Detta
eftersom det varken krdvs ndgon extrem fysisk forméga eller involverar en pétaglig fysisk risk.

I var observation kunde vi se hur aktiviteten bedrevs pa ett sdkert sdtt dér turisten
kiande stor sdkerhet i buren, det forekom ingen krénglig utrustning och heller inga krav pa
certifikat pa dykturisternas kunskaper. 1 hard adventure aktiviteter beskrivs riskerna som
verkliga snarare dn forutfattade (Lipscombe 1995, se Williams & Soutar 2005). Analysen av
huruvida vithajsdykning ar en soft- eller hard adventure ar intressant eftersom aktiviteten i sig
kan tolkas som relativt extremt d& turister kommer i nira kontakt med ett av de farligaste
djuren i vérlden som i praktiken skulle kunna dta upp en ménniska. Dock menar Tversky och
Kahneman (1973) att det & beddmningen av risken utifran varje individs subjektiva sinnesbild
som avgor riskens niva. Till exempel, om en dykturist har mycket information om aktiviteten,
hur den genomf6rs och vad som kan forvintas, kan dennes uppfattning av risk vara ldgre dn
den dykturist som inte fatt ndgon information om aktiviteten utan istéllet bildat sig en
uppfattning om vithajar genom det han/hon har hort talas om vad géller hajar, hajolyckor, fran
filmer, tidningsartiklar etcetera.

De flesta dykturisterna svarade att de inte kidnde sig utsatta for ndgon péataglig
risk. Exempelvis tyckte bdde dykturist 2, Ben 28 och dykturist 6, Walter 24 att
vithajsdykningen lockade pa grund av dess spdnning. Detta tolkar vi som om spinningen av att
deltaga i en vithajsdykning var mer betydande for dykturisterna @n sdkande efter en hog
riskfaktor. Detta Overrensstimmer med Cater (2004) som menar att turister inte vill utsitta sig

for en potential risk utan snarare séker spanning.
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I foljande avsnitt kommer vi att analysera vithajsdykningen utifran var modell ’Interaktioner
som paverkar turistens upplevelse inom &dventyrsturism’ dédr vi frimst ser pa interaktionerna
mellan dykturisten och personalen; andra dykturister samt den fysiska omgivningen.

Riskmomentet i modellen analyseras under alla modellens interaktioner.

UPPLEVELSERUMMET

i PERSONALEN

RISK

— Psykologisk
— Fysisk

| TURISTENS
UPPLEVELSE

ANDRA
«—» TURISTER

(se sidan 24)

5.1.3 Interaktion med personalen

Kundens medverkan dr central i en tjanst (Gronroos 2002:60). Enligt Mossberg (2003) ar
framfor allt interaktionen med personalen en central del i kundens upplevelse. Da dykturisterna
medverkar 1 upplevelsen kan de pdverka utfallet av tjdnsten (Mossberg 2003:50-51).
Personalen skapar dock forutséttningarna for kundens uppfattning om tjénsten, med hjélp av
utrustning samt andra noddvéndigheter. Personalen kan &dven std for en stor del av
spanningsskapandet under utflykten. Detta observerade vi d& personalen pa Great White Shark
Tours skojade med dykturisterna som var i buren genom att skraimmas och bland annat fora ner
en latsasorm i buren. Dykturist 2, Ben 28, berittade for oss hur han ansdg att personalen givit
alla ett gott skratt och sett till att de hade det roligt. Kaptenen pé baten, Rozier 45, beréttade att
personalen ofta skdmtar och hittar pd bus med dykturisterna under tiden de vintar pé
vithajarna. Han menade att det dr viktigt att kunna ldsa av dykturisternas beteende och vid
behov hitta pé roliga saker for de inte ska bli uttrakade. Precis som Wilks (2006) papekar, kan
dventyrsupplevelsen mista sin essens om riskmomentet forsvinner. Detta ser vi som en av

anledningarna till varfor personalen medvetet skapar en psykologisk risk 1 strivan efter att ge
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dykturisterna en béttre upplevelse. Forutom att personalen ombord integrerar med passagerarna
pa ett skimtsamt sétt visade det sig ocksd att interaktionen var stundvis mer serids. Detta
framkom bland annat under informationsmétet som holls innan dyket, d& personalen forklarade
regler ombord, procedurer under sjilva dyket, sikerhetspolicys etcetera. Vi anser att den
information som personalen gav hade i uppgift att minska den fysiska risk som kan leda till
olyckor och pé si sitt garantera dykturisterna en béttre sékerhet. En ddligt hanterad situation av
personalen kan resultera i en Okad osdkerhet di dykturisterna inte kédnner sig sdkra i
personalens hidnder. Dykturist 2, Ben 28 ar, ansag att personalen var mycket professionell, de
var bra pa att ge ut information och svara péd frigor. Han kdnde dven att han fick en mycket
utforlig genomgéng av aktivitetens innehdll innan utflykten borjade.

Personalen ombord var mycket hjdlpsam under utflykten, vilket visades da de
hjdlpte passagerarna i och ur vattnet och informerade om vithajar och vithajsdykning. Som
Mossberg (2003) menar, har personalens interaktion med kunden stor inverkan pa dennes
upplevelse av tjidnsten. Under utflykten blev en av oss sjosjuk och blev omhidndertagen av
kaptenen. Som erfaren skeppare forklarade han att illamdendet skulle bli bédttre s& fort man
befinner sig i vattnet. Genom hans rad och hjélpsamhet genomfordes hela dykningen utan
problem av illaméendet. Hade kapten inte bistitt med denna hjidlp hade troligtvis inte
dykningen blivit av, vilket hade resulterat i stor besvikelse for en av oss. Samtidigt ndmnde
kaptenen att det & mycket viktigt att dgna lika mycket tid at alla pd biten och inte bara
spendera all sin tid pa dem som mér illa (Kapten, 2007-04-20).

5.1.4 Relationer till andra dykturister

Relationer till andra deltagare kan ocksa pdverka kundens upplevelse (Mossberg 2003:28).
Under frukosten gavs det tillfélle till att ldra kénna de andra dykturisterna och vi observerade
hur den sociala gemenskapen byggdes upp tack vare att deltagarna samlades innan utflykten
borjade. De dykturister som kom ensamma verkade vara mer beroende av den sociala
gemenskapen dn de som kom i grupp. Efter upplevelsen av vithajsdykningen observerade vi
hur dykturisterna entusiastiskt delade med sig av sina upplevelser sinsemellan. Bland annat
horde vi hur dykturist 1 och 2 livligt berdttade om hur vithajarna attackerade buren nir de
sjdlva satt 1 den. Ett annat exempel pd hur interaktioner mellan dykturister kan paverka
upplevelsen visade sig di personalen fragade om dykturisterna i buren ville uppleva mer
“action”. Tvad av fem dykturister svarade genast ja, vilket ledde till att de andra tre

dykturisterna blev utsatta for mer spanning trots att de inte svarade. Detta paverkade alla fem
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dykturister som befann sig 1 buren, trots att de som svarade ja var en minoritet. Som Lehtinen
& Lehtinen (1991) sdger kan interaktionen emellan kunder bade forstirka och forminska
upplevelsen. Detta menar vi stimmer bra 6verens med ovan exempel da situationen kan ha lett
till antingen positiva eller negativa upplevelser for de dykturister som valde att inte svara.
Oavsett om hindelsen beskriven ovan resulterade i positiva eller negativa upplevelser for
dykturisterna i buren kan toleransen dykturister emellan tyckas vara hog. Som Pearce (2005)
ndmner spelar turisternas gemensamma mal en betydande roll i hur vil turisterna accepterar
varandra. Eftersom samtliga dykturister ville uppleva liknande saker tror vi att interaktionen
dem emellan paverkar den enskilda turisters upplevelse samtidigt som deras gemensamma mal
leder till hogre tolerans for varandra.

Interaktionen mellan dykturisterna péverkar upplevelsen av vithajsdykningen,
speciellt eftersom det alltid dr fem personer i1 taget som delar buren. Detta krdver ett visst
samarbete dykturisterna emellan d& man agerar som en grupp under hela utflykten. For att
samtliga dykturister ska fa chans att se vithajar kravs det att grupperna agerar effektivt vid i-
och urstigning av buren. Om en dykturist uppfor sig oldmpligt pa baten genom att exempelvis
inte folja uppsatta regler, kan detta leda till att den fysiska risken foréndras. I intervjuerna med
bade kapten och dykinstruktdren/deldgaren forklarade de att ett av de storsta problemen ér da
dykturister inte lyder direktiv eller beter sig olampligt. Vissa dykturister har till och med varit
berusade under utflykten (dykinstruktor/deldgare, 2007-04-20). Ett sddant beteende kan skapa
missndje hos de andra dykturisterna. Om ndgon beter sig riktigt illa kan de medfora problem
for andra d& de omedvetet kan skada eller séitta andra i risksituationer genom oforsiktigt

beteende pa baten.

5.1.5 Interaktionen med den fysiska omgivningen

Den fysiska omgivningen, det som vi tolkar som upplevelserummet i var modell, har ocksa
inverkan péd kundens upplevelse av en tjanst (Mossberg 2003:28). Da vithajsdykning utspelar
sig pd havet kan fOrutsittningar variera fran dag till dag. Havet i detta fall kan ses som ett
exempel pa vad Mossberg (2003) kallar upplevelseomrade. Kaptenen pa baten forklarade for
oss hur védret kan paverka utflykten. Vid harda viderforhallande med mycket vind kan det
vara svdrt att ha kontroll 6ver bdten, dykturister kan ma illa och risken att de trillar och skadar
sig blir storre. Ibland tvingas foretaget att stélla in utflykter pd grund av hért vider (Kapten,
2007-04-20). Viadret ar darfor en viktig faktor i omgivningen som kan péaverka upplevelsen i

hog grad. Kyla visade sig ha en inverkan pa dykturisternas interaktion med den fysiska miljon.
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Ett dldre par frin USA som redan testat pa vithajsdykning for sju ar sedan ansag sig vara for
gamla for att dyka men det var framfor allt den kalla vattentemperaturen som gjorde att de
avstod fran dykningen (Dykturist 3 & 4, 2007-04-20). Védret blev sdledes en faktor som
paverkade och dndrade deras upplevelse i jamforelse med de andra dykturisterna.

I den fysiska omgivningen kan dven risker forekomma, dé till exempel ovider
kan leda till nddsituationer, exempelvis vid hoga vagor och navigationsproblem. Enligt
intervjun med kapten, Rozier, 45, forsoker foretaget dtgidrda detta genom att stindigt hélla sig
uppdaterade om viderleksrapporter for att kunna informera agenter och dykturister om daliga
vaderforhéllanden for att kunna stilla in utflykter i tid.

Under utflykten observerade vi att graden av dykturisternas medverkan i
upplevelsen skedde pd olika sitt beroende pd om de befann sig i1 buren eller uppe pa baten. Som
Pine & Gilmore (1999) menar finns det olika grad av medverkan som antingen dr mental,
fysisk/mental eller fysisk/mental samt medproducent. Trots att dykturisterna var fysiskt
ndrvarande hela tiden, menar vi att den aktiva fysiska upplevelsen skedde nér dykturisterna var
1 vattnet. De dykturister som inte befann sig i buren deltog i upplevelsen som &skédare genom
sin syn och horsel samt medverkade genom att ta foton och samtala med andra dykturister.
Deras medverkan i upplevelsen dr da fysisk/mental, men de ar inte medproducenter. Genom att
dykturisterna pa baten observerar upplevelsen, men inte var aktivt deltagande kunde de endast
forestélla sig vad de som satt 1 buren sdg. Det édldre paret som avstod fran att dyka péd grund av
kallt vatten &r ett exempel pé fysisk/mental nérvaro (&skadare). Pa detta sétt hade de en mindre
grad av deltagande da den fysiska dykningen uteblev. Trots att en fysisk upplevelse kan tros
vara mer uppfyllande menar vi att de dykturister som satt i buren missade manga upplevelser

som de pa baten fick uppleva, exempelvis da vithajar hoppade ovanfor vattenytan.

5.2 Dykturisternas forvantningar och upplevelser

For att kunna analysera dykturisternas forvintningar och upplevelser med hjélp av Gronroos
modell for Total upplevd kvalitet borjar vi med att analysera de forvéntningar som
dykturisterna hade fore dyket. Déarefter analyseras dykturisternas upplevelser av aktiviteten.
Skillnaden mellan dykturisternas upplevda kvalitet och den forviantade kvaliteten analyserar vi

for att tydligare klargora dykturisternas totala upplevda kvalitet.
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(Se sid 21)
5.2.1 Forvintningar fore dyket
Forvintningar har ett stort inflytande p4 kundens upplevelser av en tjinst. Ar dessa orealistiska
kan resultatet av upplevelsen (Den upplevda totala kvaliteten) kédnnas lag, trots att den
upplevda kvaliteten (vad tjédnsten innebdr och hur den levereras) objektivt kan tolkas som god
(Gronroos 2002:79-81). Vér empiriska undersokning visade att dykturisterna generellt inte
hade s& hoga forvintningar pa vithajsdykningen. Detta kan bero pa att vi utforde intervjuerna
om dykturisternas forvantningar innan sjdlva dyket, till skillnad fran ménga andra
undersokningar déir forvintningar och upplevelser undersoks samtidigt. I dessa fall kan den
intervjuade konstruera svar om sina forvéntningar, vilka med stor sannolikhet blivit paverkade
av upplevelsen (Pearce 2005:171). Som tidigare nimnts svarade de flesta dykturisterna att
deras forvintningar infor vithajsdykningen var relativt ldga, men de flesta forviantade sig trots
allt att fa se en vithaj. Dykturist 1, Fredrik 38, hade ingen tidigare erfarenhet av vithajsdykning
och han hade laga forvéantningar pa utflykten. Dock kénde han till att det var hogsdsong och
ansag att chansen att fa se en vithaj var god. Dykturisterna 3 och 4, Matt och Ellen, 66 och 63,
det dldre paret som valde att inte dyka pd grund av kallt vatten hoppades istéllet pa att i se en
vithaj hoppa upp Over vattenytan. Kundens vérderingar sdgs vara en faktor till den forvédntade
kvaliteten av tjansten (Gronroos 2002:79). Dykturisterna 3 och 4 berittade hur deras tidigare
vithajsdykning var helt underbar och att de férvintade sig en liknande upplevelse. Detta tolkar
vi som om deras forvéntningar var relativt hoga da de redan hade en uppfattning om vad som
skulle komma att erbjudas. Dykturist 2, Ben 28, berittade att han ldnge sett fram emot att {4 se
vithajen pa ndra hall. Han ansdg att vithajen var speciell eftersom méanniskan alltid har sett den

som den storsta, farligaste, manniskoédtande hajen. Han hoppades pa en hiandelserik upplevelse,
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att till exempel vithajen skulle attackera buren eller hoppa upp dver vattenytan. Samtidigt var
han tydlig med att forklara att han inte forvintar sig nagot bara att det hade varit riktigt kul
(dykturist 2, 2007-04-20).

5.2.2 Imagen om hajar

Forestdllningar om vithajar dr ofta baserade pd filmer sdsom Hajen, vilka har bidragit till en
generell uppfattning om att vithajen &r ett méinniskoslukande monster menar Bryan
(dykinstruktor/deligare 2007-04-20). Aven Dykturist 1, Fredrik 38, nimnde att han inte kunde
lata bli att tdnka pa filmen Hajen nér han satt i buren. Imagen av hajar som skrdckinjagande och
farliga djur kan ha péverkat ménga ménniskor och deras forestdllning om verkligenheten. Ett
saddant resonemang styrks av bade Normann (2000) och Tversky och Kahneman (1973) som
menar att imagen och den information som finns tillgdnglig for oss ligger till grund for var
uppfattning av verkligheten och var bedomning av risker. Enligt Tversky och Kahnemans teori
om Availability Heuristics skulle uppfattningen om vithajsdykning som en riskfylld aktivitet
forstirkas genom att méinniskor far bittre tillgdnglighet till information om exempelvis
hajattacker- och olyckor.

Uppfattningen om att vithajen ar farlig tror vi darfor kan ligga till grund for den
generella bild om vithajsdykning som en riskfylld aktivitet. Enligt dykinstruktéren Bryan pa
Great White Shark Tours vill foretaget ddmpa den bild om hajar som ménniskan har fatt fran
exempelvis filmer dér vithajar framstélls som skrackinjagande manniskodtare. De vill istéllet
visa att vithajen &r ett vackert djur som bor respekteras. (Dykinstruktor/deldgare 2007-04-20)

Trots det faktum att image sdgs paverka vér uppfattning om verkligenheten och
information som vi besitter ligger till grund {f6r hur vi bedomer risker, dr det dérfor intressant
hur flera av dykturisternas respons tyder pé att imagen av hajen och aktiviteten vithajsdykning

inte tycks ha en stor inverkan pa deras uppfattning om aktiviteten och graden av risk.

5.2.3 Foretagets image och word of mouth

Foretagets image och word of mouth péverkar ocksda kundens forvéntningar pa tjénsten.
Imagen aterspeglar det virde som kunder anknyter till foretaget och kan variera mellan olika
personer (Gronroos 2002:324). Great White Shark Tours var mana om att i sin profil férsoka
framstilla vithajen som ett vackert djur (Agare 2007-04-22). Trots detta kunde vi i véra
observationer se att operatoren exempelvis lockade vithajen till att attackera buren vilket kan
anses vara ett uppmuntrande av vithajens aggressiva beteende. Den image av vithajen foretaget

vill férmedla anser vi vara tvetydig, da aktiviteten inte sker pa det sitt som den utsidger sig for
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att vara. Eftersom imagen pédverkar kundens uppfattning av foretaget och dess kvalitet
(Gronroos 2002:80) ér det intressant att observera hur Great White Sharks Tours framstéller sin
image och imagen av hajar ligger till grund for dykturisternas forvéntningar. Informationen
som ges infor vithajsdykningen, fakta om vithajarna samt om chanserna att fi se dem menar
dykinstruktoren/deldgaren Bryan péverkar dykturisternas forvéntningar pa upplevelsen.

Kunskap och ldrande har linge varit en viktig del i skapandet av turistupplevelser
dir vissa resendrer aktivt soker kunskap medan andra resendrer prioriterar annat (Pearce
2005:174-75). Dykturisterna i var undersokning visade sig ha ett genuint intresse av ldrande
och vi observerade hur samtliga dykturister stdllde mycket fragor till personalen ombord
gillande savil fragor om vithajar, om bétens kapacitet och om andra marinbiologiska
foreteelser. Detta tolkar vi som om dykturisterna, likt erfarna resenirer som ndmns i teorin,
soker information och kunskap i strivan mot en béttre upplevelse. Informationen som ges ut,
bade i samband med introduktionen och som svar pa fragor, kan vi darfor se som ett viktigt
styrmedel for operatoren for att pa sa sitt paverka dykturisternas forvéntningar och upplevelser.

Dykturisten 7, Lena 55, hade blivit rekommenderade att &ka med pa Great White
Shark Tours av en lokal dykare som berittat att foretaget skulle vara den mest erfarna
operatoren pa marknaden. Enligt 4garen av Great White Shark Tours, Brian 62, har omkring 52
% av foretagets kunder har blivit rekommenderade att dyka med deras foretag av andra. Detta
tyder pa att minga av foretagets tidigare kunder har varit néjda med upplevelsen och pé sa sétt
kommunicerat detta genom positiv word-of-mouth. Som Grénroos (2002) sédger har word-of-
mouth en stor effekt som dr mer trovérdig i jimforelse med planerad marknadsforing. Great
White Shark Tours dr vildigt noga med sitt val av agenter da dessa utgér en viktig
kommunikationskalla till turister (Dykinstruktor/deldgare 2007-04-20). Under intervjun med
dykinstruktoren berdttade han vikten av hur foretaget vill att tjénsten ska marknadsforas for att
kunden inte ska fa fel uppfattning av aktiviteten och av vithajar.

Dykturist 1, Fredrik 38, kidnde att han litade pa operatéren och utsatte sig inte for
ndgon risk. Samtidigt ansdg dykturist 6, Walter 24, att han inte kénde sig helt trygg forrdn han
fitt se buren. Anledningen till att storsta delen av vara intervjupersoner kinde sig trygga kan vi
relatera till att aktivitetens etablering i Kapstaden. Enligt vara observationer marknadsfordes
vithajsdykningen omfattande 1 Kapstaden som kommersiell turistaktivitet. Eftersom aktiviteten
ar en kind turistattraktion och lockar tusentals turister varje ar kan detta vara en faktor till att
dykturisternas uppfattningar om risker ar 14ga.

Anledningen till dykturisternas uttalade laga forvéntningarna tror vi delvis kan

bero pa foretagets marknadsforing och information om aktiviteten som adr ddmpad och har
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séledes inte paverkat dykturisternas forvantningar i en hogre grad. Detta sétt att arbeta stdds av
Gronroos (2002) resonemang att foretag bor lova for lite och ge for mycket och saledes
overtriffa kundens forvéntningar. Det kan ocksd vara sa att dykturisterna uttalade laga

forvantningar under intervjun for att inte bli besvikna om dessa inte skulle uppfyllas.

5.2.4 Upplevelser efter dyket

Den tekniska kvaliteten, det vill sdga vad dykturisterna fick, och den funktionella kvaliteten,
hur, pa vilket sétt de fick det, ger oss verktyg for att analysera vithajsdykningen och
dykturisternas upplevelser av tjdnsten. Dock ar det omgjligt att titta objektivt pa tjanstens vad
och hur eftersom de medverkande i vdr undersdkning fargats av deras tidigare forvéntningar.
Som Groénroos (2002) dven ndmner dar det svart att bedoma funktionell kvalitet da det ofta
handlar om subjektiva upplevelser.

I fragan om dykturisternas forvintningar uppfylldes svarade de flesta att
upplevelsen Oversteg deras forvéntningar. Dykturist 1, Fredrik 38, beskrev upplevelsen som
”Flippin-super-marvellous!” och tyckte att det var vil spenderade pengar. Trots att han fore
dyket ndmnt att han inte hade nagra forvintningar beskrev han hur forvintningarna hade
uppfyllts da han till och med fétt chansen att vidrdéra en vithaj. Detta tolkar vi som om han hade
forvintningar, men inte uttalade dessa, kanske med risk att han skulle bli besviken. Viktigt att
papeka dr att vi sjdlva, genom véra intervjufragor, kan ha paverkat hans syn pa sina egna
forvantningar. Precis som Pearce (2005) sdger kan forvantningar klargdras och skapas genom
att forskare lidgger fokus pa forvintningar vilket kan forma intervjupersonens syn pa sin
upplevelse.

I var undersokning menade de flesta dykturister ombord att de inte skulle bli
alltfor besvikna om de inte skulle fa se ndgon vithaj. Detta visade sig vara ett faktum for de tva
deltagarna som var tvungna att avbryta utflykten och é&ka till land pad grund av att de blev
sjosjuka. Trots att de missade hela upplevelsen svarade de bestdmt att de inte var besvikna pa
utfallet av vithajsdykningen (Dykturist 5 & 8 2007-04-20).

Dykturist 2, Ben 28, berittade hur liten han kinde sig i forhéllande till vithajen.
Han anség att det var lite skrimmande nér vithajen attackerade buren men att det samtidigt var
otroligt héftigt. En anledning till att hans upplevelse av vithajsdykningen blev sa lyckad var det
faktum att dykturisterna inte behdvt vénta sa ldngre pa att hajarna skulle dyka upp 1 borjan. Han
pastod att upplevelsen i1 sin helhet Gversteg forvintningarna rejilt da han inte trodde att

vithajarna skulle attackera buren och hoppa upp Over vattenytan s& manga ganger.
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Generellt svarade dykturisterna att upplevelsen med Great White Shark Tours var over
forviantan. Dock framkom det under intervjun med dykturist 9, Robert 52, att alla
vithajsdykningar inte alltid ger samma positiva upplevelser. Han berdttade om sin
vithajsdykning, gjord under 1dgsdsongen 2004, och om hur besviken han varit 6ver att han inte
fatt se nagra vithajar pa nira hall. Eftersom det var hogsédsong under vér filtstudie, tolkar vi det
som rimligare att forvantningarna dr hogre under denna tidpunkt.

De intervjupersoner som haft en tidigare erfarenhet av vithajsdykning visste redan
vad de hade att forvinta sig. Upplevelsen for dykturisterna 3 och 4, Matt och Ellen 66 och 63,
overtraffade deras forvéntningar trots att de hade en tidigare erfarenhet av vithajsdykning. Som
Gronroos (2002) menar paverkar kundens tidigare erfarenheter det resultat av tjdnsten som
kunden upplever.

Under utflykten fick dykturisterna ovéntat se sdsongens forsta valar vilket
forvanade till och med personalen ombord. Ménga av de intervjuade dykturisterna ndmnde de
valar som ovéntat dykt upp under utflykten, som négot alldeles extra. Dykturist 2, Ben 28,
menade att detta gjorde upplevelsen dnnu bittre. Detta dr ett exempel pd hur naturen kan
erbjuda nagot utdver den vanliga tjinsten, ndgot som operatdren inte kan styra dver. Akthet och
genuina upplevelser sdgs vara en visentlig del av varfor manniskor reser (MacCannell 1973 ur
Pearce 2005). En konstruerad scen, dér turister 4r medvetna om att hindelser dr kontrollerade
och iscensatta, forlorar dktheten 1 upplevelsen. Da vithajarna redan befann sig pa plats nir vi
anldnde med baten, skapade detta en kénsla av iscensittning, eftersom platsen besoktes varje
dag och en kinsla av medverkan i nagot alltfor vilorganiserat infann sig. Da valarna dok upp
frdn ingenstans gav detta en kénsla av dkta upplevelse frdn naturen, vilket visade sig ha gjort ett
stort intryck pa samtliga dykturister. Det dldre paret, Dykturist 3 och 4, Matt 63 och Ellen 66
beskrev situationen med valarna som mycket positiv och &verraskande dé de forst av alla
upptickte dem. Inneborden av analysen om &dktheten i upplevelserummet menar vi beskriver
skillnaden mellan vérdet av en héndelse som &dr helt oplanerad och en som dr konstruerad.
Héndelsen med valarna kan dven beskrivas som nagot som skapar mervérde till den
ursprungliga tjinsten. Samma sak kan relateras till vithajarna, dd dessa dr levande varelser 1
havet som inte gér att styra over. Trots detta erbjuder Great White Shark Tours en erséttning
om vithajarna inte skulle dyka upp. Dykinstruktoren/deldgaren Bryan forklarar att foretaget
forst erbjuder en ny utflykt men om detta inte 4r mojligt far kunden tillbaka pengarna.

Nir vi frdgade dykturisterna om de under dyket kdnde att de utsatte sig for en risk
svarade de flesta nej. Dykturist 7, Lena 54, svarade att hon hade forvintat sig att bli mer raddd

an vad hon blev. En av anledningarna till detta kan vara som dykturist 2, Ben 28, padpekade att
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buren de satt i utgjorde en sdker plats. Dykturist 1, Fredrik 38 kénde sig helt trygg i operatorens
hénder och kiinde inte att han utsatte sig for nigon potential risk. Agaren av Great White Shark
Tours, Brian 62, berittade stolt att de inte haft en enda olycka i samband med dykningen med
vithajarna under de tio &r som de varit verksamma. 40 000 turister och inga olyckor borde tala

for sig sjilv sdger han (dgare 2007-04-22).
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6. Slutsatser

Nedan presenterar vi de slutsatser som vi kunnat dra av analysen av vdrt empiriska material.
Vi dmnar knuta samman uppsatsens delar och skapa en helhetsbild av resultatet. Slutsatserna

leder oss till besvarningar pa vara tidigare ndmnde fragestdllningar.

Syftet med var undersdkning var att undersoka hur servicemdtet inom dventyrsturism paverkar
turisternas upplevelser samt hur dykoperatorerna arbetar for att kunna leva upp till
dykturisternas forvédntningar. Anledningen till uppsatsens syfte ligger 1 vart intresse av
dventyrsturism och hur risken 1 aktiviteten kontrolleras och upplevs. Genom att deltaga pd en
vithajsdykning fick vi en vérdefull inblick i hur aktiviteten organiserades och hur den
uppfattades av turisterna som medverkade. Svarigheten med vér insamlingsmetod var att
observationerna skedde just dir och just da. Trots viljan att kunna gé tillbaka och titta ndrmare
pa vissa fenomen och stélla ytterligare frigor blev detta omdjligt, vilket gjorde att vi i efterhand
kan se detta som ett hinder i vart analyserande. Dock kunde vi dra intressanta slutsatser med
hjilp av analysen av teorier och av vart empiriska material. Nedan presenteras de mest
vasentliga av dessa slutsatser.

Servicemotet, det vill sdga motet mellan dykturisten och personalen pd Great
White Shark Tours, skapar forutsdttningarna for att kunna producera och konsumera tjénsten
vithajsdykning. Foretaget forsoker undvika de fysiska riskerna med aktiviteten genom att under
dessa moten pa bista sitt informera om sdkerhet och hjdlpa dykturisterna genom hela
upplevelsen. For att den positiva psykologiska risken hos dykturisterna inte ska ga forlorad
iscensdtter foretaget riskmoment som pa si sdtt Okar spdnningen 1 upplevelsen.
Standardiseringen av vithajsdykningen som tjénst dr komplicerad da huvudattraktionen vithajar
inte 1 full man kan kontrolleras. Dessutom &r dykturisten aktivt deltagande med olika behov for
olika personer. A andra sidan finns det moment i aktiviteten som foretaget forsdker
standardisera, s som rutiner i hur aktiviteten skots och hur mycket ansvar dykturisterna sjdlva
far ta. Risknivan i vithajsdykningen ir lag. Den fysiska risken som dykturisterna kan utsdttas
for ar lagre dn den psykologiska risken, det vill sdga deras uppfattning om risken i aktiviteten.

Vi anser dirfor att vithajsdykning bor klassificeras som en form av soft adventure.
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Foljande fragestéllningar har besvarats:

Hur arbetar dykoperatorer med att finna en balans mellan fysisk och psykologisk risk i
servicemotet?

Operatoren 1 var undersokning forsoker hitta balansgangen mellan att erbjuda en séker aktivitet
med minimerad fysisk risk samtidigt som den fylls av spdnnande moment som upplevs som
riskfyllda. Under de informationstillfillen som finns gors dykturisterna medvetna om de
fysiska riskerna som kan intrdffa under utflykten. For att den psykologiska risken av
vithajsdykning ska vara stor arbetar personalen ombord med att skapa riskmoment i
servicemotet, som leder till extra spidnning for dykturisterna, och diarigenom leder till en okad

psykologisk risk.

Hur upplevde dykturisterna dventyret och pa vilket siitt 6verensstimde/overensstimde
inte forvintningarna med upplevelsen?

De flesta dykturisterna hade inga uttalade forvéntningar innan dyket, men trots detta framkom
det att den slutgiltiga upplevelsen Overensstimde och till och med Overtriffade somligas
forvantningar. Samtliga dykturister, forutom de som blev sjosjuka och fick avbryta utflykten,
uttryckte en positiv upplevelse ddr den unika upplevelsen av att fa se sdsongens forsta valar
speciellt ndimndes. Enligt oss kan vi varken sdga om forvédntningarna dverensstdmde eller inte
eftersom de uttalade fOrvdntningarna var sa pass laga. Men eftersom dykturisterna i
intervjuerna efter dykningen uttryckte en positiv upplevelse tolkar vi det som att

forvantningarna inte 6verensstimde utan dvertriffades.
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7. Diskussion och Reflektioner

Som avslutande kapitel for vi en diskussion om servicemotet i vithajsdykningen utifrdan de
frdgestdllningar som vi svarat pa. Vi reflekterar over var analys, diskuterar vidare kring
intressanta fenomen samt ger forslag pd fortsatt forskning inom omrddet vithajsdykning och

organiserad dventyrsturism.

Servicemdtet inom dventyrsturism sett utifran aktiviteten vithajsdykning har lett oss till olika
funderingar kring dykturisternas forvantningar och upplevelser, riskfaktorn i aktiviteten samt
vithajsdykning som en turistattraktion 1 sig. Efter att vi bland annat undersokt dykturisternas
forvintningar om vithajsdykning samt sjélva deltagit under en utflykt kan vi konstatera att
resultatet av var undersdkning ldmnar oss med nya fragor kring upplevelsen. Forst kan vi
konstatera att vart val av metod och faltstudie bidrog till en process som i efterhand kan tyckas
svarare dn vad vi fran borjan antog. Att uppleva en tjinst for forsta gdngen och samtidigt
observera och forsoka forstd hur sa vl personalen som kunderna interagerar sinsemellan visade
sig inte helt enkelt. I efterhand kan vi reflektera 6ver var mojlighet att objektivt beskriva
aktiviteten eftersom vi sjdlva paverkades av aktivitetens bade fysiska och psykologiska risker
och var en del av ’de andra dykturisterna” som paverkade upplevelsen.

Servicemétet inom vithajsdykningen visade sig vara svarkontrollerad och svar att
standardisera for operatoren. Detta beror framst pa att aktiviteten dr beroende av ett foranderligt
upplevelserum dir huvudattraktionen vithajarna inte gér att kontrollera samt att dykturisterna &r
medverkande 1 skapandet av tjansten. Dykturisternas medverkan i tjdnsten kan verka hog da
upplevelsen produceras och konsumeras samtidigt. Trots att aktiviteten kan verka
svarstandardiserad forsoker dndé foretaget standardisera sin tjdnst genom att personalen
ombord végleder och reducerar dykturisternas mdjlighet att behova ténka sjdlva. Fordelen med
detta arbetssétt dr att foretaget kan ha en storre kontroll under aktiviteten vilket 1 sin tur leder
till en minimering av den fysiska risken. Konsekvensen av detta anser vi vara att dykturisten 1
sin medverkan blir mer passiv. Ett tillstind som kénns felaktigt ndr man talar om
dventyrsturism. For att viga upp den passiva roll som foretaget tycks ge kunden krévs det nagot
extra for att dykturisterna ska kdnna engagemang och spanning. Detta blev tydligt d& foretaget
forsokte skapa andra riskmoment i servicemotet, exempelvis genom att skrimma upp
dykturisterna innan och dven under dyket.

Riskfaktorn inom vithajsdykning visade sig vara central men graden av fysisk

risk ar relativt ldg. Detta menar vi da det visat sig 1 var undersokning att det snarare handlar om
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en psykologisk risk dn fysisk. Fysiska risker i vithajsdykningen sker inte under motet med
vithajen, som man skulle kunna tro, utan 1 fysiska skador beroende pad andra faktorer sasom
olyckor ombord pé baten. Grunden till den psykologiska risken dr ddrmed baserad pa de
uppfattningar om vithajsdykning som dykturisterna har. Detta tolkar vi didrmed som att
vithajsdykning kan kategoriseras som en typ av soft adventure. Dock gar det att fora en
diskussion om huruvida begreppen soft och hard adventure ar tillrdckliga for att kategorisera
aktiviteter inom dventyrsturism. Vid forsta anblick kan vithajsdykning tolkas som en typ av
hard adventure pa grund av dess extrema innehdll i aktiviteten, men efter vara observationer
kunde vi konstatera att aktiviteten inte krdvde nagon vidare forkunskap eller fysisk
anstrangning. Analysen av risken inom vithajsdykningen pavisade att dykturisterna upplevde
aktiviteten som sédker och inte sérskilt riskfylld. Eftersom riskmomentet &r en central del av
dventyrsturism menar vi att vithajsdykningens 14ga riskfaktor och karaktir av soft adventure
gor att aktivitet kdnns lite motségelsefull. Detta menar vi eftersom motet med sjdlva vithajarna
inte verkar vara tillrackligt riskfyllt, utan att det krdvs andra inslags av riskmoment for att
uppfylla nivan av spinning och risk. Vidare kan det diskuteras hur viktig den skapade risken 1i
servicemétet #r for sjdlva tjinsten. Ar det nddvindigt att skrimma och skimta med
dykturisterna och skapa extra spianning for att de ska bli ndjda? Till vilken grad behovs risken
for att skapa en positiv upplevelse? Vi menar att den psykologiska risken av vithajsdykningen,
den adrenalinchock och nervkittlande kénsla av att befinna sig nira ett av havets farligaste djur
ar en viktig faktor for att vithajsdykning ska locka som turistattraktion.

En intressant aspekt dr enligt oss imagen av vithajen som en grundlidggande faktor
till dykturisternas forvéntningar. Imagen av vithajen som ett skrickinjagande och farligt djur
kan ha en sjdlvklar pdverkan pd forviantningarna, men da forvéntningarna beskrevs som laga
kan det diskuteras om imagen av hajen verkligen spelade sé stor roll i detta fall. Om den hade
gjort det, borde inte fler dykturister ha uttryckt forvintningar kring motet med vithajarna?
Forklaringar till dykturisternas uttalade laga forvantningar kan bero pé flera saker. Bland annat
att urvalet av turister som soker sig till dventyrsaktiviteter har en storre forstaelse och kunskap
for att naturens fOrutsdttningar inte kan styras och déirigenom inte har nagra orealistiska
forvantningar. En annan fOrklaring ar att dykturisterna inte har funderat over sina
forvantningar, utan har av oss blivit uppmérksammade pa att de bor ha forvéntningar.
Intervjusituationen kan sdledes ha framkallat en medvetenhet hos dykturisterna om deras
forvantningar som de inte tidigare tinkt pd. Detta visade sig d& ménga dykturister efter dyket
berdttade huruvida deras forvantningar hade uppnatts. Slutligen tror vi dven att en av

anledningarna till att de inte ville uttala sina forvdntningar skulle kunna vara att de inte ville bli
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besvikna i efterhand. Vi vet forvisso att forvantningar &r svéra att mita och kan dven vara svara
att forsté sig pd dé de &r subjektivt kopplade till varje enskild individ.

Dykturisternas forvintningar visade sig generellt vara ldga. Enligt var
undersokning kan vi konstatera att de laga forvantningar dven kan kopplas samman med den
korrekta och ddmpade informationen som gavs ut av operatoren, vilket resulterade i
“realistiska” forvantningar snarare &dn for hoga forvintningar. Imagens paverkan beskrivs som
en bakomliggande faktor till ménga forvintningar. Beskrivningen av imagen av hajar frdn bade
media och film fanns nérvarande for manga dykturister under aktiviteten. Dock undrar vi hur
mycket imagen och information egentligen paverkar vara forvintningar och upplevelser.
Eftersom dykturisterna uttryckte 1aga forvintningar och deras syn pa risken i vithajsdykningen
var Overlag néstintill obefintlig, tror vi att imagen av hajen inte har haft en storre inverkan pé
de medverkande.

For att kunna vidareutveckla detta resonemang kravs en djupare undersokning da
vara dykturister bara utgdr ett visst segment av turister. Det hade déarfor varit intressant att titta
nirmare pé ett storre segment av turister for att pd sa sitt skapa ett starkare beldgg for imagens
paverkan. Annu en intressant framtida studie hade varit att underséka motiven till turisters vilja
att dyka med hajar samt hur det dkade intresset for vithajsdykning kan komma att paverka
konkurrenssituationen mellan operatorer i Gansbaai och dven hur den 6kade vithajsdykningen
kan pdverka djurens ekosystem och miljon i vattnet.

Avslutningsvis vill vi delge var teoretiska reflektion kring var uppsats och hur
den kan bidra till forskning inom &mnet servicemdtet. Under var utbildning pé Service
Management har vi l4st mycket om servicemdtet dir motet mellan kunden och
servicepersonalen utgér en viktig del av tjdnsten som bade produceras och konsumeras
samtidigt. Savdl Gronroos som Normann anvinder sig av begreppet servicemotet i olika
sammanhang men det beskrivs allt for ofta i relation till sékra forhallanden. Med detta menar vi
ndr exempel dr tagna fran tillfillen en kund kdper en vara eller tjénst utan att paverkas av andra
externa omsténdigheter. Vi har genom var uppsats kunna analysera servicemotet fran en annan
dimension dér ett riskmoment varit narvarande. Detta har lett till en djupare forstéelse av hur
risk, sévil fysisk som psykologisk, paverkar kundens upplevelse. Genom att forstd psykologin
bakom vad som driver ménniskor till att s6ka sig till denna sorts unika upplevelser och hur
olika situationer pdverkar deras forvdntningar och upplevelser, kan vi skapa oss en bittre
forstaelse om servicemdtet och vad det kan innebédra for operatdrer inom den organiserade

dventyrsturismen.
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8. Epilog

Bussen forde oss tillbaka till hotellet. Métet med vithajarna var over och kvar fanns en kinsla
av bdde lust och olust. Pd ett sdtt kinde jag mig lite fanig som hade satt mig sjéilv i en bur for
att kunna se detta djur, arrangerat och paketerat av operatorer som varje dr tar emot tusentals
turister. Men samtidigt kdnde jag en enorm tillfredstdillelse da jag varit med om en helt unik
upplevelse som tillgodosag alla mina forvintningar. Det var fantastiskt att fa se dessa
magnifika djur och méta mdnniskor som dagligen arbetar med och lever for att visa upp
vithajen for allmdnheten, med hopp om att sprida realistiska forvintningar och rdtt kunskap
om bjdssen utanfor buren. Att 6ga mot 6ga mota ett av vdrldens storsta rovdjur, som sa ofta
portritteras som en blodtorstande mdnniskodtare, forhojde min kinsla av ett riskfyllt mote.
Men trots att pulsen steg och adrenalinet pumpade kdnde jag mig helt sdker i min bur. Vid
ndrmare eftertanke var nog risken for att ndagot verkligt farligt skulle hdnda minimal

... och skont var vil det.
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10. Bilagor

10.1 Fragor till Dykinstruktor/management

1. Who is your target market? What is your perception about your target market?

2. What image of sharks to you present to the divers? In what way?

3. Are you cooperating with any diving organisations? PADI or any other? why?

4. (If they are with PADI) Are you working with PADI aware? Why or why not?

5. What information to the divers is given by instructors/DM about the standards from the
diving organisation you work with?

6. What specific risks are there with operating shark diving?

7. What responsibilities do you, as an operator, have when it comes to preventing and
managing these risks? How do you handle them?

8. Can you tell us about any situation where any of these risks have been a problem?

9. In case of an accident, are the divers responsible for their own diving? Are you using
certain forms that prevent you from certain obligations when an accident occurs?

10. Diving with sharks might seem rather expensive, compared to a normal dive. What
makes the cost higher for this activity? (Certain equipment, rental fees, permission fees?)
11. Why do you think there is an increasing interest for shark diving? How do you believe
this type of activity affect the sharks’ environment? (Positive, negative, no difference)

12. Are you aware of any environmental impact your operation contribute with? In what
ways are you working with preventing these and how important are the service encounter

(diver-instructor/DM) in this process?

Servicemitet
1. How do you describe the relationship you have with your divers? (Close, friendly,
serious, distant, professional etc)
2. What information is given to the divers before the shark dive about the chances of seeing
sharks? Do you have some sort of guarantee?
3. How do you prevent divers’ dissatisfaction? In a case where you don’t see sharks, do you

offer some sort of compensation to the divers?
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10.2 Fragor till Dykturister
Fore dykning
1. Do you have any previous experience from diving?
2. Are you a certified diver? If yes, to what level?
3. What is your opinion/perception about shark diving?
4. Why do you want to dive with sharks? Diving in general, what is your desire behind this
sport of activity? What experiences do you wish to get?
5. Are you afraid of any possible risks that you might expose yourself to when you dive?
6. What are your expectations for the dive?
7. Is there a risk that your expectations won’t be fulfilled? What are some of the risks?
8. Do you feel that a guarantee has been given that you will be seeing sharks?
9. How do you find the information that’s been given to you about certain

risks/accidents/dangerous situations that might occur during the dive? (Good/bad/insufficient)

Efter dykning
1. Can you describe your diving experience? How did it feel? What did you see?
2. How did the image presented by the instructors/DM aggress about the sharks etc agree
with what you experienced?
3. During your dive, was there any situation when you felt unsafe?
4. How did you perceive the shark diving activity? Please rank from 1-5 (1= an exciting
and risky situation, 5= a safe an controlled activity, 3 = neutral)
5. What is your overall impression of the diving and the operators?
6. Were all your expectations from your shark dive fulfilled?

7. Was it money well spent?
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