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Inledning

1 Inledning

”Klimatlarmen har duggat titt pd sistone.” Detta skriver Hakan Johansson i en artikel
(2007) och det &ar svart att inte héalla med honom efter att under en vecka ha
uppmérksammat vad som sékert endast dr en brakdel av allt som skrivs inom samma genre.
Under denna vecka i maj 2007 kunde vi bland annat ldsa en artikel av Roland Johansson
(2007) angaende den nysldppta FN-rapporten som tydligen inte ger oss nagot annat val dn
att minska pé utsldppen av véxthusgaser. Dessa védxthusgaser som enligt en annan artikel
(Nduru, 2007) kan ge upphov till en sé& allvarlig vattenbrist i Afrika att krig om denna

viktiga resurs kan komma att bli verklighet.

Huruvida ménniskor blir pdverkade av diskussionen ndmns inte under veckan men enligt
en artikel (Johansson, 2007) ar det véldigt viktigt att klimatlarmen vécker kédnslor for att
vara effektiva. Eventuellt 4r det detta som haller pa att hinda inom turismbranschen da
Caroline Engvall (2007) skildrar hur allt fler borjar dka pa vad hon kallar for
”samvetsresor’. Det dr dessutom kanske detta SJ tillsammans med Fritidsresor mojliggor
dé de erbjuder oss att dka pa tagcharter till Verona, dir "Miljéaspekten tillkommer som en

bonus” (Lindén, 2007).
1.1 Bakgrund

Hur viktigt resandet blivit for madnniskor i den industrialiserade delen av vérlden var
nagonting som Krippendorf (1986) uppmérksammade. Han sdg ett behov av att s fort
mojligheten uppenbarar sig resa bort pd kortare eller langre resor for att pa sé sitt fly fran
den dagliga rutinen. Vad som &r intressant dr hur turismen under en 1ang tid ansetts vara en
industri som varit ’clean and smokeless” (Miller, 2003), som alltsa inte har haft ndgon
paverkan pd de miljoer den verkat i (Garrod & Fyall, 1998). Idag finns det mycket
litteratur som talar for motsatsen och enligt Page (2005) &r det dessutom tydligt att
turismen och dess transportsystem dr, som han uttrycker det, konsumenter av miljon. Av
samma asikt dr dven Garrod och Fyall (1998) vilka anser att det nu &dr dags att se pa
turismen som likvérdig andra sé kallade tyngre” industrier, da vad turismen faktiskt gor &r
att ldgga beslag pd miljomissiga resurser och paketera och sélja dessa. Den stora

energikonsumtion sjdlva transporten av resendrerna till och frin destinationerna stir for
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framhdvs idag (se Gossling et al., 2002; 2005) dr en energikonsumtion som ldmnar sina
spdr bade pa en lokal och en global niva (Kelly, Haider & Williams, 2007). Lokalt ger de
luftfororeningar det rér sig om upphov till minskad luftkvalitet och minskad miljohélsa
vilket 1 sin tur paverkar besokarnas upplevelse av platsen. Globalt bidrar utsldppet av
vaxthusgaser till den sa kallade globala uppvirmningen och orsaken till de klimatlarm

inledningen beréttade om.

Turismens manga negativa effekter har intensifierat debatten kring héllbar utveckling och
en mojlig minimering av dessa negativa effekter (Lansing & De Vries, 2007) och

exempelvis Turistdelegationen (2004: 8) skriver sd hédr 1 en rapport:

Den aktér som inte arbetar med hdllbarhetsfragorna kommer snart att straffa ut sig fran
branschen /---/ forr eller senare kommer du att behéva en policy och du behéver kunna sdga

vad du gor och inte gor, annars kommer du att vara ute ur leken!

Det verkar alltsd finnas anledningar for turismforetag att arbeta med dessa sa kallade
hallbarhetsfridgor. Sidan om frdgan om hallbar turism har &ven frdgan om
kvalitetsforbéttringar inom turismbranschen tagit fart och manga aktorer har forstatt vikten
av att kunna producera och skapa turismprodukter med hog kvalitet (Augustyn, 1998).
Detta till viss del pd grund av foréndringar i efterfrigan samt den 6kade konkurrensen
mellan destinationer (Camisén, 1996). Tillstandet for miljon dyker &ven upp i denna debatt
da exempelvis Cater (1994) foresprakar vikten av en langsiktigt vilmiende miljo for
verksamheten och skapandet av kvalitetsprodukter. Vad som é&r speciellt intressant ar att
det dven gar att gora en koppling mellan héllbar turism och kvalitet. UNWTO (2007-03-

30) uttrycker det s& hér: "There can be no sustainability without quality.”
1.2 Problemformulering

Det citatet ovan framhéller och UNWTO menar &r hur viktigt det har blivit att arbeta med
kvaliteten pé turismdestinationens olika aktiviteter och produkter som en del i det
langsiktiga hallbarhetsarbetet. Detta inkluderar bland annat framtagande av miljomaissiga
indikatorer for att bevara miljon. Alltsd att: “Maintaining the sustainability of tourism

requires /---/ maintaining the quality of the tourism products /---/” (UNWTO).
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Det &r intressant att se pd hur de olika raden for inforandet av dels hallbarhet och
miljoarbete och dels kvalitetsforbattringar inom branschen liknar varandra (véra
kursiveringar). Exempelvis Lansing och De Vries (2007) menar att héllbar utveckling
maste ses som en pagiende process och Willard (2002) papekar vikten for organisationen
att infora processer som genererar miljomaissiga fordelar och bidrar till mindre skada pa
miljon. Turistdelegationen (2004) anser dessutom inte hallbar utveckling vara ett statiskt
mal, snarare en kontinuerlig strdvan efter forbdttringar, och det géller att destinationer har
ett langsiktigt perspektiv for att effektivt gd fran exploatering till héllbarhet (Cater, 1994).
Detta kan jamforas med kvalitetsforbattringar dér fler och fler inom turismindustrin borjat
se Total Quality Management, med sitt ursprung inom tillverkande foretag, som ett sétt att
oka sin konkurrenskraft. Total Quality Management handlar om att uppna total kvalitet pa
verksamhetens processer och produkter genom stindig forbdttring for att pa bésta sitt
mota kundernas behov och dnskemal (Witt & Muhlemann, 1994). Det handlar ocksa om
det som kallas processledning vilket innebédr att identifiera, studera och fOrbéttra
arbetsfloden och hur olika delar paverkar varandra (Bergman & Klefsjo, 2001). Dessutom

ar TQM inget kortsiktigt verktyg som implementeras under en specifik period utan en

process (Dotchin & Oakland, 1994).

I turismsektorn idag anser vi det finnas tydliga tecken pa att ett processtinkande eller att en
form av helhetssyn saknas. Kelly, Haider och Williams (2007: 298) skriver: travel is a
fundamental prerequisite of tourism, yet it is the component that in many cases challenges
the concept of sustainability the most”. Det som kan tyckas underligt ar att det ar forst
under de senaste dren som transport och mobilitet pd allvar uppmérksammats som en viktig
del inom hallbar turism (Hall & Higham, 2005). Fokus anses frdmst ha varit pé
destinationen och lokala faktorer och inte s& mycket pa hela turismprocessen som dven
inkluderar transporten till och fran destinationen. Hela processen, inklusive mobiliteten,
maste beaktas ndr man talar om den paverkan som turismen har pd miljon, vilket d& dven
inkluderar resan till destinationen, transporter pa resmalet, logi och aktiviteter och
attraktioner (ibid.; La Lopa & Marecki, 1999). Vi anser att vi inte ens behdver rikta blicken
speciellt langt for att uppmirksamma detta smétt paradoxala fenomen. I Skane will
turismaktorer girna framhiva den vackra naturen och de mdjligheter som erbjuds turister
att ta del av denna. Dessutom haller det pa att utvecklas fler ekoturismcertifierade

produkter som marknadsfors genom bland annat broschyrer riktade mot bade utldndska
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och inhemska marknader. Certifieringen heter Naturens Bésta vilka ser sig som det forsta
nationella kvalitetsmérket for ekoturismprodukter pd norra halvklotet som ger alla svenska
naturupplevelsearrangdrer mojligheten att kvalitetssidkra sina produkter (Naturens Bista,
2007-05-10). Samtidigt som detta sker péagar ett projekt dir Sk&ne som en del av
Oresundsregionen ingar i. Bland motiven till projektet nimns bland annat att det kriivs “en
varaktig och fornyad insats om Képenhamns- och Oresundsregionen fortfarande ska vara
en av vinnarna i den globala striden om turismen och upplevelse- och kunskapsekonomin”
(IMO3: 3, 2007-05-12). Det framgér att det endast & med hjdlp av nya, spidnnande
produkter som regionen kan "sdljas" i utlandet och bland de prioriterade marknaderna gér
det att finna bland annat USA och Kina. Vi har redan nimnt flygets paverkan pa miljon, ett
globalt problem som tydligen inte behdver tas i beaktande vid marknadsforingen av lokala

ekoturismprodukter.

1.3 Syfte

Vart syfte med uppsatsen &r tvddelat. Den fOrsta delen av syftet ar att undersoka
instéllningen till hallbar turism och begreppet kvalitet hos representanter for organisationer

1 turismbranschen.

Syftets andra del dr att diskutera och reflektera 6ver mojligheten att anvinda sig av

principerna for Total Quality Management i ett arbete mot héllbar turism.

Grundat péd ovanstaende resonemang och syfte stiller vi oss dirfor fragan: vilken syn finns
pd hallbar turism i Skdne och vad innebdr kvalitet inom turism? Med tanke pé de likheter
som vi tyckte oss se mellan inforandet av dels hallbarhet och miljoarbete och dels
kvalitetsforbéttringar undrar vi dven: vilka mojligheter finns att skapa hallbarhetstinkande

inom turismbranschen med hjdlp av principerna for Total Quality Management?

1.4 Avgransningar och specifikationer

Det existerar ett antal teorier om kvalitetsutveckling inom servicebranschen och ett av de

koncept som &r mest vanliga & SERVQUAL. Denna modell handlar om att éka och
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forbattra kvaliteten 1 tjdnstemdtet och fokuserar frimst pd kunden och servicekvalitet
(Samat, Ramayah & Mat Saad, 2006). D& vi &mnar att fokusera pa hela processen inom
héllbar turism, det vill sdga inte bara vad kunden efterfragar och kvalitet i tjinstemétet, har
vi medvetet valt att inte fokusera pa denna typ av teorier i vara diskussioner. Mest fokus
kommer att ligga pdA TQM samt annan litteratur kring kvalitetsutveckling som tar hdnsyn
till bade process- och servicekvalitet. Det finns vidare flera olika tankar kring vilka
principer som ingér i TQM och dven ett antal utvecklingar kring TQM sdsom Six Sigma
och Lean production. Dessa tva koncept har samma ursprung som TQM da alla tre uppkom
ur kvalitetsutvecklingen 1 Japan dock finns det vissa skillnader vilka visas nedan
(Andersson, Eriksson och Torstensson, 2006). Dessa koncept har vi medvetet valt bort da
vi endast &mnar anvédnda de grundldggande principerna for TQM 1 uppsatsen, och det ér

ocksa dessa som dr mest relevanta for att uppfylla vért syfte.

Tabell 1. Tabellen visar en modifierad version av skillnader och likheter mellan TQM, Six Sigma och Lean

(Andersson, Eriksson & Torstensson, 2006: 290)

CONCEPT TQM SIX SIGMA LEAN
Theory Focus on customers No defects Reduce waste
Process Improve and uniform Reduce variation and Improve flow in

view processes Improve processes processes
Let everybody be ) Project
Approach ) Project Management
committed Management
Primary Increase customer Reduce lead
) ] Save money )
effects satisfaction time

I uppsatsens initiala skede diskuterade vi mojligheten att genomfora en kvantitativ
undersokning 1 form av enkiter for att ta reda pa konsumenters uppfattning om resande,
och hallbar turism. Vi méarkte dock att det fanns manga svarigheter forknippade med detta
arbete vars omfattning inte motiverade det mindre bidrag en undersdkning av detta slag
skulle ha haft till uppsatsen. Vissa svarigheter framkom d& vi provade négra ténkta
enkétfragor pa minniskor i var omgivning. En mindre svarighet var de olika virderingar
ménniskor ldgger i begreppet vilket senare dven vara intervjuer visade pa. Ett storre

problem var hur vi skulle kunna vara sikra pa att respondenternas svar respresenterade vad
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de verkligen kinde (jfr Fairweather, Maslin & Simmons, 2005). Speciellt angdende miljo
och héllbarhet méarkte vi att det fanns en risk for att de tillfrigade svarade pa ett sitt som
visade hur de 6nskade att de skulle gora. Mgjligtvis gér detta att undvika med fragor dér
respondenterna ska ange hur de verkligen har agerat tidigare men med tanke pa bland annat
det rddande medieklimatet och diskussionerna dér angéende till exempel klimatpaverkan,
var vi inte sdkra pd att tidigare ageranden skulle vara representativa for hur de skulle ha
agerat idag. Det vi framst var intresserade av var dessutom de tillfrdgades resvanor och de
allra flesta hade @nnu inte gjort klart sina resplaner for denna sdsong. I en av de intervjuer
vi utforde framkom dessutom att den stora tillstromningen av turister till denna region

borjar langt senare én det tillfdlle da vi &mnade genomfora enkédtundersokningen.

Position Skane var en av de organisationer som skickade forslag pa uppsatstema varav ett
av dessa handlade om turism knuten till den skanska naturen. Detta inspirerade oss men &r
dven en anledning till att vi gjort en geografisk avgrinsning. Position Skane har som
uppgift att marknadsfora Skane som turistdestination vilket gjorde att vi begrinsade vér

empiriska undersdkning till att endast utgoras av aktorer verksamma i Skéane.
1.5 Malgrupp

Vi anser framst att uppsatsen kan vara av praktisk relevans for foretag, organisationer och
mindre aktorer inom turismbranschen vilka kan ha nytta och inspireras av den. Detta anser
vi bade gilla for foretag som idag anser sig arbeta med héllbar turism och de som &mnar

paborja detta arbete.
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2 Genomforande

-’ detta kapitel presenterar vi de metoder vi anvint oss av for att uppfylla syftet med
uppsatsen. Var onskan dr att klargora och diskutera de olika steg och beslut som

tagits under arbetets gang samt beskriva hur vi praktiskt genomforde var undersokning

2.1 Val avamne

Vért val av dmne har si klart pdverkats av virt intresse for turismbranschen delvis
beroende pa vér roll som studenter vid Service Management med inriktning turism men
ocksa ett personligt intresse. Dessutom har den allt intensivare debatten kring miljofragor
och klimatforandringar som dven kommit att handla om turismens roll inspirerat oss.
Dessutom bidrog det intresse ett av universitetets partnerforetag visade, dar vi tidigare
ndmnt Position Skane. Efter att &ven har list litteratur och identifierat vissa brister i arbetet
med hallbar utveckling som presenterades tidigare, motiverades vi ytterliggare till att vilja

detta som dmne for var magisteruppsats.

2.2 Val av metod

Vér undersokning utgjordes av bade en teoretisk och en empirisk studie, diar var empiriska
studie bestod av kvalitativa fallstudier (jfr Patel & Davidsson, 2003). Syftet med var
teoretiska studie var att dka var forstielse kring valet av &mne och undersdkningsomride
och var empiriska studie skulle belysa och konkretisera teorin. Vér teoretiska studie och
var empiriska studie utfordes simultant, abduktiv metod, en kombination av induktiv och
deduktiv metod (ibid.). I stora drag innebér detta att vi kontinuerligt anpassat teori efter
empiri och vice versa. Detta skapade enligt oss en fordelaktig relation mellan praktik och
teori vilket dr viktigt d& det enligt oss skapar och bidrar till en storre relevans och en storre

verklighetsanknytning till det valda dmnet.

Enligt oss finns ingen objektiv och mitbar verklighet, istdllet sd bestdms verkligheten av
ménniskors attityder gentemot den. Den virldsuppfattning en individ har péverkar hur
denna tolkar det som hinder runt omkring. Detta géller sa klart 4ven oss sjdlva och da dven

denna uppsats. Det har ddrmed varit viktigt for oss att utgd fran hermeneutiska principer
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(ibid.) da vi tolkat forfattares och intervjupersoners synvinklar och asikter kring vart valda

dmne, vilket passar bra med tanke pd var abduktiva ansats.

2.3 Litteratur och kallkritik

I vart sokande efter och anvéndande av litteratur har vi varit noggranna med att kontrollera
killor, alltsa att dgna oss at det som bendmns kéllkritik. Kéllkritiken och dess samling av
metodregler har i vart fall haft som uppgift att bedoma trovérdigheten i den litteratur som
vi samlat in (jfr Thurén, 2005). Det finns fyra killkritiska kategorier. Den forsta ér édkthet,
alltsa att killan ska vara det den utger sig for att vara. Det andra kriteriet handlar om
tidssamband med vilket det menas att en killa &r trovardigare ju mer samtida den ar. Med
oberoende menas skillnaden mellan primérkillor och sekunddrkéllor, dir primérkallorna
anses trovérdigare. Det sista kriteriet dr tendensfrihet, alltsd att det inte ska finnas
anledning att misstidnka en partiskhet hos kéllan, att den ger en falsk bild av verkligheten

pa grund av egna intressen (ibid.).

Som sa mycket annat idag finns dven en stor mangd material géllande vért valda d&mne
spritt 6ver Internet, men vi har trots detta valt att i sd liten utstrickning som mgjligt
hinvisa till denna typ av killor. Detta just pa grund av kriteriet dkthet och att vi sjdlva inte
kunde kontrollera de péstddda forfattarnas bakgrund och egentliga kunskap om dmnet.
Dérfor har vi himtat det mesta av vart material fran bocker samt publicerade artiklar fran
databasen Elin. Vi har dven anvént oss av mdgjligheten att soka information i flera
tidskrifter pa Internet. Exempel pa tidskrifter vi hdmtat information och inspiration ifran &r
Journal of Sustainable Tourism, Journal of Ecotourism, Managing Service Quality och
The TOM Magazine. For alla dessa killor géller att vi i s& stor utstrdckning som mojligt
forsokt finna nyskrivet material for att forhélla oss till kriteriet tidssamband. I vara
intervjuer anser vi oss ha mott detta kriterium genom att sd snabbt som mdjligt efter

genomford intervju transkriberat denna.

Att det trots allt finns ett ganska stort tidsspann i den litteratur vi anvint oss av beror pa att
mer samtida litteraturen ofta innehéller referenser till andra forfattare vars bocker oftast
publicerats manga ar tidigare. Dérfor har vi 1 ménga fall valt att ga tillbaka och referera till

primdrkillan. Kriteriet tendensfrihet har spelat speciellt stor roll for oss nér vi utfort
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intervjuer da dessa genomforts med flertalet personer som naturligtvis vill att deras

organisation ska framsta sa bra som mojligt.

Enligt Thurén (2005: 36) finns det en huvudregel bland annat inom journalistiken som
sdger: "For att ett pastaende ska vara trovdrdigt fordras att det bekrdftas av minst tva av
varandra oberoende kdllor.” Litteratur som kopplar turism till kvalitetsprinciper som
bygger pd TQM ér fortfarande ganska begriansad i omfattning dir ett fital forfattare stir
bakom det publicerade materialet. Déarfor har det stundtals varit svart att forhélla oss till
denna huvudregel. Vad som &dven kan vara intressant att framhalla ar att det inte heller
existerar sa mycket litteratur som kritiserar TQM inom turismbranschen vilket Okat

behovet av ett kritiskt forhallningssétt fran var sida.

2.4 Fallstudier

Att genomfora kvalitativa fallstudier var enligt oss det bdsta séttet att samla in vart
empiriska material. Detta dels for att det anses vara att foredra vid undersdkningar av
samtida foreteelser och déir undersokningsfragorna &ar av karaktiren hur och varfor
(Merriam, 1994). En annan anledning ir att det ger en verklighetsanknytning i insamlandet

av informationen (jfr Holme & Solvang, 1997).

Nér vi valde vilka organisationer som skulle ingd i var studie utgick vi fran tva

huvudsakliga kriterium:

1. organisationen ska arbeta med antingen turism eller miljo/hallbarhetsfragor eller
bade och,

2. organisationen ska vara lokaliserad i Skane.

Dessa kriterier uppfylldes av manga fler organisationer dn de som vi pratade med, men
beroende pa bland annat tiden vi hade att disponera ndjde vi oss med sex organisationer i
véra fallstudier. Vi intervjuade en turistchef, en turistbyrdchef och en héllbarhetsstrateg per
telefon, en kommunekolog, en projektledare for naturturism samt en informationschef

inom en turismorganisation.



Genomforande

De personer vi intervjuade inom dessa organisationer valdes utifran kriteriet att dessa
personer var involverade i arbete kring turism och/eller hallbarhet. Vi ville helst intervjua
den individ som hade mest kunskap inom detta kriterium varfor organisationerna sjélva till
viss del fick vara med och paverka vem vi skulle prata med. Detta medfor att vi inte
genomfort intervjuer med personer som har samma titel eller position i1 de olika
organisationerna. Vi d4r medvetna om att vi hirmed ldmnat ifrdn oss en liten del av
kontrollen dver uppsatsen i och med att mojligheten att vilja intervjupersoner utifran det vi
vill undersoka samt mdjligheten att jamfora de olika organisationerna. Efter att ha slutfort
fallstudierna anser vi dock att detta val av tillvigagéngssitt bidragit mer till uppsatsen én
om vi valt intervjupersoner enbart efter titel och position. Detta framst pa grund av att det
under arbetets ging visat sig att det rader en brist pd hallbarhetsarbete 1 organisationerna

och hallbarhet behdver inte heller vara knutet till ndgon specifik position i organisationen.

Vidare dr vi medvetna om att, da vi endast intervjuade en representant pa respektive plats,
finns en risk for en obalanserad bild av foretaget eller organisationen i frdga. Deras asikter
behover déarfor inte vara representativa for hela organisationen. Vi medger att det hade
varit Onskvirt att genomfora fler intervjuer da detta ytterligare stirker validiteten, dock
skulle detta ha tagit alltfor mycket tid for bade foretagen och oss sjédlva med tanke pd den

relativt begrdansade tidsramen for magisteruppsatsen.

Vi valde att anvinda oss av semistrukturerade intervjuer. Denna typ av intervju mojliggor
att samla en viss typ av information fran respondenterna men samtidigt vara relativt 6ppna.
Intervjuerna kontrolleras med en intervjuguide men ordningen pa fragorna ir inte bestimda
1 forvdg. Detta gjorde det mojligt for oss att anpassa oss efter situationen och

respondentens uppfattningar och vérldsbild. (jfr Merriam, 1994)

Infér vara intervjuer konstruerade vi intervjuguider dir fragor formulerades utifrdn vér
initiala teoretiska studie sd att svaren skulle bidra till uppfyllandet av vért syfte samt
modifieras ndgot beroende pa vilken position och vilka arbetsuppgifter respondenten i
fraga hade. De relativt 6ppna fragorna bidrog till att respondenterna fick utrymme att vara
kreativa i sina svar. For att 6ka effektiviteten kring intervjuerna skickades intervjuguiderna
till respektive respondent en eller flera dagar i forvdg. Under varje intervjutillfille

anvindes intervjufrdgorna mer som riktlinjer aterigen for att 6ka mojligheten till kreativa
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svar samt mojligheten till foljdfragor. For de intervjuer som genomfordes Gver telefon
mirkte vi att det dock krdvdes en mer strikt forhdllning till ordningen av fragorna.
Dessutom var vi under telefonintervjuerna extra tydliga kring vad vi menade och extra
noggranna med att vi uppfattade intervjupersonens svar pa ritt sitt. Detta da andra viktiga
budskap som formedlas visuellt, sdsom ansiktsuttryck och kroppssprak, inte gar att
uppmirksamma under telefonintervjuer. Vidare onskar vi gora en anmérkning angdende
kvantiteten av den insamlade informationen. Vissa intervjuer varade ldngre &n andra och
dérigenom fick vi ockséd ofta lingre och mer uttommande svar, detta giller frimst de
intervjuer vi genomforde pa plats, medan telefonintervjuerna varade en kortare tid. Dock

uppfattar vi det inte som att kvaliteten pa intervjuerna underminerades av tidsaspekten.

Samtliga intervjuer spelades in, inklusive de som utférdes Over telefon. Att spela in
intervjuerna gjorde att risken for att viardefull information skulle g& forlorad reducerades
och dessutom minskade sannolikheten for misstolkningar frdn var sida. Denna sannolikhet
minskades ytterligare d& vi transkriberade intervjuerna sa fort som mojligt efter varje

intervjutillfalle.
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3 Ny och hallbar turism

etta kapitel handlar om synen pa turism och hur denna utvecklats over aren, vilket
D bidrar till forstdelsen for hur turism ses pd idag. Flera forfattare beskriver hur en
ny mer miljdintresserad och hdnsynstagande turist uppstatt, vilket kommer att forklaras
ndrmare. Vi diskuterar dven hur vi over tiden utvecklat flera nu samexisterande perspektiv
pa turism varav ett har gett upphov till begreppet hdllbar turism. Detta begrepp diskuteras

tillsammans med de verktyg som idag finns for att underlitta dess implementering

“Human society, once so static has gained true mobility /---/ We must keep on the move”
(Krippendorf, 1986: 131). Citatet ovan kommer fran den nu bortgangna Jost Krippendorf
(1986) som beskrev vart behov av att sa fort mojligheten uppenbarar sig resa bort pa
kortare eller ldngre resor for att pa sa sitt fly fran den dagliga rutinen. Detta &r ett beteende
som fortsdtter hela livet och vi gor allt for att slippa stanna hemma. Vad forskare
uppmidrksammat dr att vara resvanor idag fordndrats pd olika sétt vilket beskrivs 1 efter-

foljande stycke.
3.1 Den nya turismen

Flera forfattare skriver om att det sedan borjan pa 1990-talet utvecklats en ny typ av
turister som representerar det de véljer att kalla den ”nya turismen” (Page, 2005; Saarinen,
2004; Hughes, 2004). De nya turisterna har uppkommit i samhéllen 1 vést och hénger sig at
det som kallas for alternativturism, vilket kommer att beskrivas lite ndrmare langre ner.
Denna nya turism anses vara ett svar pd ekonomiska, sociala och kulturella fordndringar
som skett 1 dessa samhéllen (Hughes, 2004). Inom den nya turismen fokuseras 6kad flexi-
bilitet, individualitet och hybriditet (Saarinen, 2004) men det efterfragas &dven nyheter,
spontanitet och dventyr samtidigt som de vill lira sig mer om miljén och nya kulturer
(Hughes, 2004). Tyngdpunkten ligger pa en semesterupplevelse som dr mer dkta och en
service som dr individualiserad (Page, 2005). Den mer traditionella turismen & andra sidan
kan sdgas std for bekvamlighet, en odifferentierad marknad, masskonsumerade njutnings-
fokuserade upplevelser och dessutom effektivitet, forutsdgbarhet och kalkylerbarhet som

associeras med rationaliseringsprocessen (Kontogeorgopoulos, 2004).
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Krippendorf (1986) lade fram ett antal teorier som han ansédgs viktiga for, som han kallade
det, en mer "human” form av turism. En viktig aspekt av detta kallade han for the critical
consumer tourist vilket var en turist som funderade dver de konsekvenser hennes val av
resa och handlingar gav upphov till. Denna turist lockas inte enbart av ldga priser utan
viljer den form av resande som véllar minst skada pd naturen, som ar minst storande for
befolkningen och kulturerna pd destinationen och som ocksd ger mest tillbaks till dessa.
Det ror sig om en turist som tar ansvar, och det for hela turismprocessen. I bérjan pd 1990-

talet beskrevs en pagdende trend som kallades for Green Consumerism, vilket innebar:

individuals looking to protect themselves and their world through the power of their
purchasing decisions. In their efforts to protect themselves and their world, they are
scrutinising products for environmental safety

Ottman, 1992, i Miller 2003: 18

Det Krippendorf 6nskade tror vissa forskare redan haller pd att ske d& de anser att den
grona konsumtionen kommer, eller haller pa att ta 6ver (Miller, 2003; Page & Dowling,
2002) med konsumenter som stéller 6kade krav pa producenter att producera varor som
krdver mindre resurser i framstéllandet eller tillverkas pd ett mer etiskt korrekt sétt
(Forsyth, 1997). Detta skulle innebédra att konsumtionen sjilv skulle kunna frdmja en
hallbar turismutveckling (Miller, 2003; jfr Page and Dowling, 2002). Enligt en del for-
fattare skulle det alltsd finnas en stor anledning for foretag inom turismbranschen att visa
att de verkligen tar ansvar for den paverkan deras produkter kan ha pd miljon dd detta ar
nagonting som konsumenterna bryr sig om och efterfragar. Forsyth (1997) tror ocksé han
att det finns en kommersiell fordel for foretag som ténker pd miljon jamfort med sddana
som inte gor det. Dock menar han att detta ska goras proaktivt istillet for som ett svar pa

ett krav fran marknaden pd mer grona produkter.

Den nya turismen och green consumerism ar teorier som vill visa att allt fler intresserar sig
for mer naturndra turismupplevelser och att manga idag tinker efter lite extra innan de
fattar sina kopbeslut. Dock samexisterar idag mer naturndra och hansynstagande turism-
upplevelser med den mer konventionella turismindustrin och turismutvecklingen ser olika
ut pa olika destinationer. For att forstd anledningen till detta méste vi géra en historisk
tillbakablick och se hur synen pa turismen fordndrats. Det &dr detta ndsta avsnitt kommer att

handla om.
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3.2 Olika turismfilosofier

Jafaris (2001) plattformsmodell anses av Weaver (2006) vara ett bra verktyg for att
forklara hur synen pa turismen har utvecklats. Enligt denna har instdllningen till turism
Over aren genomgatt ett antal olika faser innefattande olika turismfilosofier. Dessa dr den
foresprdkande (advocacy), den forsiktiga (cautionary), den anpassade (adaptancy) och den
kunskapsbaserade (knowledge-based) plattformen. Uppkomsten av ett nytt synsétt betyder
inte att foregdende forsvinner utan enligt Jafari (2001) samexisterar alla fyra synsitten
inom den radande globala turismsektorn idag. Vi ska inte i1 detalj forklara de olika

synsétten utan vi ndjer oss med att nedan enbart uttrycka huvuddragen.

3.2.1 Foresprakande

Som namnet antyder karaktdriserades den forsta plattformen av en stark support for turis-
men (ibid.). P4 1950- och 60-talen sdgs turismen som ett avgdrande instrument for ekono-
misk utveckling (Weaver, 2006). Moderniseringsteorin medforde tankegangen att det var
frdn noder av fokuserad aktivitet som ekonomisk utveckling sedan skulle bre ut sig. Turis-
men sags som ett mdjligt redskap att stimulera denna effekt om den etablerades i ldmpliga
omraden med rétt naturliga och kulturella resurser (Weaver, 2004). I synsittet ingick i stort
sett tankegéngen att om lite turism 4r bra méste mer turism vara &dnnu battre vilket gor

kopplingen till massturismens utveckling tydlig (Weaver, 2004; 2006).

3.2.2 Forsiktiga

Den forsiktiga plattformen uppstod pa 1970-talet som en reaktion mot den foregdende.
Anhédngarna ansdg att oreglerad turismutveckling till slut kulminerar i oacceptabelt hoga
miljoméssiga- ekonomiska- och sociokulturella kostnader for invanarna pa de drabbade
destinationerna (Jafari, 2001; Weaver, 2006). Delvis péaverkade dven miljororelsernas
utveckling synséttets uppkomst men en annan starkt bidragande orsak var att turism-
utvecklingen pd ménga platser, ddrav manga i mindre utvecklade regioner, intensifierats sa
mycket att de negativa effekterna blev vildigt tydliga (Weaver, 2004). Butlers (2004)
modell 6ver destinationens livscykel anses vara ett uttryck for detta synsdtt dd en av
huvudpodngerna med modellen just &r att fortsatt oreglerad turism leder till att en desti-
nations ekonomiska, miljoméssiga och sociala barformaga till slut nds och om ingenting

gbrs drabbas destinationen av nedgang (Weaver, 2004; 2006).
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3.2.3 Anpassade

Den anpassade plattformen, som utvecklades i slutet pd 1970- och borjan pa 1980-talen,
ger, till skillnad frdn foregaende vildigt kritiska plattform, forslag pa modeller av turism
som anses undvika turismens skadliga effekter och problem (Jafari, 2001). Den term som
kanske mest kénnetecknar detta synsétt pa turism &r alternativturism, vars namn helt enkelt
syftar till att det ar ett alternativ till massturismen (Weaver, 2004; 2006). Denna turism
betraktades som motsatsen till massturismen vilket ansiags innebéra en turism som var mer
akta, hiansynsfull, kontrollerad och jamviktsorienterad. Detta i kontrast till massturismen
som ansdgs std for motsatsen, exempelvis pédtringande och tillvixtorienterad (Weaver,
2004). Det kan vara intressant att notera att dven den alternativa turisten fatt ett visst daligt
rykte. Krippendorf (1986: 132-3) skildrar synen péd den alternativa turisten s& har: “The
alternative tourist keeps away from other tourists and penetrates the last unspoilt recesses

of a country. He is the precursor of later mass tourism”.

Av citatet att doma finns det &ven dem som ser pé alternativturismen som en borjan pa mer
storskalig turism. En annan kritik som brukar framforas dr att de alternativa turisterna
tranger sig in 1 det privata “backstage” i det lokala samhillet dir de kan dstadkomma skada
pa kénsliga naturliga och kulturella miljéer som inte &r vana vid att ens ta emot sma
grupper med besokare (Weaver, 2004). En av de antagligen mest kdnda formerna av
alternativturism dr ekoturismen vilken anses hora till denna plattform och dok upp for
forsta gangen under denna tid (Weaver, 2004; 2005). Ekoturismen har blivit véldigt
populér idag och anses av Page och Dowling (2002) vara en av de snabbaste vixande seg-

menten i den globala turismindustrin idag.

3.2.4 Kunskapsbaserad

Sista plattformen uppkom i slutet pa 80- och 90-talen beroende pa flera olika faktorer. En
av dessa var att turismsektorn nu vuxit till en enorm global industri och att den alternativ-
turism den anpassade plattformen foresprikade inte var praktisk eller ens ldmplig for de
manga destinationer som redan dominerades av massturismen (Jafari, 2001; Weaver, 2004;
2006). Massturismen anses utifran detta perspektiv vara héar for att stanna och alternativ-
turism utgor som bést en dellosning till de mycket stérre problemen den globala turismen
innebér. ”At best it is a micro solution to what is essentially a macro problem” (Wheeller,

1991: 92). De olika filosofier som foregétt det kunskapsbaserade var i stort sett antingen
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for eller emot turismen men vad som kommit att bli alltmer uppenbart var att turismsektorn
var alldeles for komplex for ett s ensidigt perspektiv och att turismen bidde hade en
negativ och positiv paverkan (Jafari, 2001; Weaver, 2004; 2006). Som exempel kan
ndmnas Meyer-Arendt (2004) som menar att det trots ménga forsok fortfarande inte finns
en forskare som framgangsrikt fatt med alla aspekter som finns i turismens relation till den
naturliga miljon. Huvudpoédngen i1 det kunskapsbaserade synséttet &r att det krivs ett
perspektiv dir vetenskap och forskning avgor hur turismutveckling och management bor se
ut for varje enskild destination. Som Weaver (2004) uttrycker det utgor alternativ- och
massturism tva ytterligheter inom ett och samma turismsystem vilka gradvis gar samman
och de flesta turismaktiviteter idag, innehaller spar av badda. Kontogeorgopoulos (2004) ger
ett bra exempel pa detta i sin artikel kring hur framgéngsrika ekoturismforetag
samexisterar med den mer traditionella turismen 1 Phuket, Thailand. Det anses dven vara
fran denna plattform begreppet héllbar turism uppstod (Weaver, 2004) och det &r om detta

begrepp nésta stycke kommer att handla om.
3.3 Hallbar turism

Enligt Weaver (2006) handlar hallbar turism i grunden om att minimera den skadliga
paverkan och maximera den positiva. Trots att detta later som ett ganska enkelt budskap
har det resulterat i vildigt manga definitioner av begreppet dver aren. Manga bygger pd en
utveckling av definitionen av hallbar utveckling som anges i Brundtlandrapporten (Garrod
& Fyall, 1998) dér hallbar utveckling innebér: ”development that meets the needs of the
present generation without compromising the ability of future generations to meet their

own needs” (WCED, 1987 i Weaver, 2006: 10).

Det som brukar anses vara speciellt framtrddande i denna vision &r att detta inte endast &r
en utveckling som intresserar sig for rattvisa mellan de olika individer och grupper som
utgdr dagens samhille (intragenerational equity) utan som dven foresprakar rittvisa mellan
dagens generation och framtida generationer (intergenerationel equity) (Garrod & Fyall,
1998). Kortfattat innebar héllbar turism alla typer av turism (konventionell, eller alternativ
turism) som 4r kompatibel med, eller bidrar till hallbar utveckling (Liu, 2003). Overfort till
turismsammanhang kan definitionen av héllbar turism se ut sdhir: “to meet the needs of the
present tourists and host regions while protecting and enhancing environmental, social and

economic values for the future” (Page & Dowling, 2002: 16).
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Ovanstadende definition visar bland annat att hallbarhet inte enbart handlar om miljo-
missiga kriterier utan ocksa ekonomiska och sociala. Farrell (1999) menar att det centrala 1
héllbarhet dr forsoket att integrera just ekonomi, samhélle och milj6, ndgonting som han
kallar for hallbarhetens treenighet men som ocksa gar under namnet the triple bottom line

(Fairweather, Maslin & Simmons, 2005).

En frdga dr huruvida héllbar turism bor vara smaskalig eller inte. Ofta associeras héllbar
turism med smaskalighet (jfr Fernando, Rebollo & Baidal, 2003) trots att det enligt Cater
(2004) egentligen #r ganska oklart om det verkligen foreligger ndgot samband. Atervinder
vi till den kunskapsbaserade plattformen fran vilken héllbar turism uppkommit sdger detta
perspektiv att bade storskalig och smdskalig turismutveckling kan vara hallbar under ritt
forutséttningar. Detta gor att hallbar turism maste kunna anpassas béde till vildmarken och
till stadskérnan (Weaver, 2006). For att detta ska kunna vara mojligt foreslas det att hallbar
turism ska ses som en sd kallad “adaptiv paradigm”, med vilket det menas att hallbar
turism madste ses pa som ett koncept kapabelt att rikta sig till ménga skilda situationer och
med en mojlighet att artikulera olika mal i termer av anvindandet av naturresurser (Hunter,
1997). Forsyth (1997: 270) ser heller inte hallbar turism som nigonting som har med stor-
leken pa turismsegmentet att géra utan véljer att referera till begreppet som: “The
improved social and environmental impact of all forms of tourism including mass

tourism.”

I arbetet med denna uppsats och i de intervjuer vi genomfort har vi ofta kommit i kontakt
med begreppet ekoturism och tycker darfor det en kortare presentation vore pa sin plats.
Ekoturismen kan dessutom sdgas ha etablerat sig ganska starkt dd ar 2002 av FN
forklarades som ekoturismens ar (Honey & Stewart, 2002) och da samma ar forsta numret

av Journal of Ecotourism publicerades (Weaver, 2005).
3.4 Ekoturism

Precis som for den hallbara turismen finns det inte heller ndgon dverenskommen definition
kring vad ekoturism dr for nigot (ibid.). Honey och Stewart (2002) anser att ekoturismen
fokuserar pa vad resendrerna gor plus den inverkan detta har pa bade miljon och invénarna

pé destinationen och The International Ecotourism Society, TIES (2007-05-07) véljer att
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definiera begreppet s& hdr: “Responsible travel to natural areas that conserves the

environment and improves the well being of local people.”

World Tourism Organisation, WTO (2004), menar att principerna for hallbar turism ingér
1 ekoturism men att denna typ av turism forutom detta dven stéller ytterliggare nigra krav.
Det finns négra sirskiljande egenskaper vi skulle vilja tydliggéra. Att vara huvudsakligen
naturbaserade anser Weaver (2005) vara en av de premisser som ekoturismprodukter ska
uppfylla och som éven till viss del prefixet eko- antyder. Vad som exempelvis definitionen
ovan ger exempel pa dr att det ofta 4r den lokala naturen och miljon pa destinationen som
framhdvs och vilken det ska tas hidnsyn till. WTO (2004) nidmner att Oversitta
destinationens natur- och kulturarv till turisterna vilket kan kopplas till det Weaver (2005)
menar med att ekoturismen ska ge en mojlighet till 1drande for deltagarna. Detta skulle
skilja denna typ av turism frdn andra former, som till exempel 3S (sea, sand, sun) eller
aventyrsturism. Som tidigare ndmnts dr det inte klart att det foreligger ndgot samband
mellan smaskalighet och héllbarhet men WTO (2004) anser édnda att enskilt resande eller
resande 1 mindre grupper dr ndgonting denna form av turism ldmpar sig béttre for. En mer
komprimerad beskrivning ges av Honey och Stewart (2002) som anser att ekoturismen
fokuserar pd vad resendrerna gor plus den inverkan detta har pa bade miljon och invénarna

pa destinationen.

Parallellt med ekoturismen har det vuxit fram olika typer av certifieringar som ska visa
huruvida afférsrorelsen agerar hallbart. Ett exempel pa en svensk organisation som gor
detta dr Naturens Bésta (2007-05-10) vilka sdger sig gora detta for att ge alla svenska
naturupplevelsearrangorer mdjligheten att kvalitetssdkra sina produkter. Nista stycke
kommer att handla om dessa certifieringar men ocksé om indikatorer som av exempelvis

WTO (2004) foresprikas som ett verktyg i arbetet med att infora hallbar turism.
3.5 Indikatorer och Certifieringar

Indikatorer &r olika variabler som ger information om nagonting sé att passande beslut kan
tas av management. Valet av indikatorer, relevansen av dessa, métning och overvakande
anses darfor visentligt 1 jakten pd hallbarhet (Weaver, 2006), da de kan utgdra en bra
grund eller ett stod i1 olika planeringsprocesser samt operativa och utvirderande processer

(WTO, 2004). WTO (ibid.) ser indikatorer som strategiska byggklossar pd vigen mot en
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hallbar destination. Det finns véldigt ménga olika indikatorer och nigra exempel hdmtade
frdn Fernando, Rebollo och Baidal (2003), vilka presenterar en léng lista, &r till exempel
métningar av energi- och vattenkonsumtion, turisters ndjdhet och demografi. WTO (2004)
uppmérksammar vikten av att vara realistisk vid valet av indikatorer bland annat beroende

pa den 6kade mojligheten att vil fungerande indikatorer verkligen kommer att anvindas.

Enligt Hunter och Shaw (2005) verkar det finnas tva olika synsitt pd anvdndandet av
indikatorer. Vissa foresprakar anvindandet av ett antal generiska indikatorer medan andra
som &r paverkade av det adaptiva synséttet (se ovan) anser att valet av indikatorer bor vara
specifikt for varje destination. Hunter och Shaw (ibid.) intar istdllet en sorts
mittenperspektiv dir valet av indikatorer ska éterspegla lokala omsténdigheter men inte
helt och hallet bestimmas av dessa. Anledningen till detta dr att de anser att ett ensidigt
anviandande av indikatorer som &r framtagna med enbart de lokala omstiandigheterna i
centrum kommer att leda till att den globala paverkan turismen har inte uppmirksammas.
Forfattarna ar inte ensamma om detta utan ocksa Weaver (2005) dr inne pa samma sak da
han menar att de flesta definitioner implicit stodjer ett lokalt angreppssitt angdende
héllbarhetsarbetet, vilket forvisso dr lattast men som ocksé resulterar i att annan paverkan
gloms bort. Gossling et al. (2002) papekar ocksda samma sak diar de genom en under-
sokning av turismen pa Seychellerna sldr fast att 6arna mycket vél uppratthdller en hog-
kvalitativ lokal miljo for turisterna men att de ansvariga samtidigt glommer bort den

mycket storre miljopaverkan turisterna genom att flyga till destinationen ger upphov till.

Kelly, Haider och Williams (2007) kan ytterliggare f4 exemplifiera budskapet i ovan-
stadende resonemang d& de menar att det finns en stor potential for innovativa strategier
riktade mot att mildra den péverkan resendrers energikonsumtion har pa miljon. Dock
valjer forfattarna att inrikta sin unders6kning mot lokala strategier och presenterar olika
forslag. Exempel pd dessa forslag dr satsningar pa hoghastighetstdg, mer Sverkomliga
transitkostnader, okade frekvenser pa transitservicen, béttre planerade héllplatser som ar
anpassade for resenérerna, parkeringsavgifter inom destinationen eller att minska den tid
det tar att aka buss genom speciella bussfiler. Denna sorts initiativ skulle enligt forfattarna
ge upphov till en signifikant minskning av den energidtgdng och de vixthusgaser som
slapps ut genom landbaserat resande. Nyckelordet dr just landbaserat resande vilket kan

stdllas emot det faktum att storsta delen av den miljopaverkan turisten bidrar med kommer
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frdn resan till och frdn destinationen (Gossling et al., 2002), och i undersdokningen av
turismen pad Seyschellerna stod flyget till destinationen for 97 % av det ekologiska fot-
avtryck turisten var skyldig till. Det ekologiska fotavtrycket kan ségas vara ett méatt pa hur

mycket vi paverkar miljon genom vart sitt att leva.

Naturens Bésta ndmndes tidigare som ett exempel pa en certifiering som finns hér 1
Sverige. Utvecklingen av olika certifieringar kan ségas ha foljt utvecklingen av ekoturis-
men med resultatet att det idag finns 6ver hundra olika ekocertifieringar for turism, hotell
och ekoturism (Font, 2002). Anledningen till att det finns s& ménga beror till stor del pé de
manga olika definitioner for hallbar turism och ekoturism som finns. Forutom detta har det
dven visat sig vara en svar industri att reglera vilket lamnat utrymme for en tredje part att
komma fram med regler och riktlinjer for vad som ska anses vara god sed (ibid.). Aven hir
anses det finnas ett definitionsproblem, vilket beror pa det stora antalet certifieringar som
finns och de skillnader som existerar dem emellan (Kozak & Nield, 2004). Enligt Fair-
weather, Maslin och Simmons (2005: 83) innebér en ekocertifiering: “any form of certi-
fication giving assurance that the tourist operation or activity is conducted according to a
known standard that enhances the environment or at least minimises environmental

impacts”

Kozak och Nield (2004) uppmérksammar de ménga skillnader som finns i form av
omfattning, tickning och organisering bland certifieringarna. Detta &r nagonting som far
Font (2002) att hdvda att det idag finns alldeles for ménga ekocertifieringar, med bland
annat olika innebdrder, kriterier, geografisk omfattning och forvirrande budskap. Dessutom
anser han att de har en begridnsad mgjlighet att vixta utover den smala malgrupp som
manga av dem skapades for. Angdende just ekocertifieringar menar Gossling et al. (2002)
att dven dessa liksom indikatorerna tenderar att ignorera den globala paverkan resandet har
vilket gor att d&ven ekoturismen mycket vil kan vara héllbar pa en lokal nivd men inte ur ett

globalt perspektiv.

Kozak och Nield (2004) framhéver betydelsen ekocertifieringen har for turismen som ett
sdtt att forbéttra den ekologiska kvaliteten pa turismprodukten och dirmed mdjligheten att
skapa en positiv pdverkan och en konkurrensfordel. Vi ska i foljande kapitel lite djupare

utforska detta begrepp kvalitet och dess relation till turismen.

20



Kvalitet

4 Kvalitet

Med detta kapitel vill vi synliggora for ldsaren kopplingen mellan kvalitet och

turism samt ge en inblick i och forstdelse for den 6kade roll kvalitet har fatt inom
turismbranschen. I kapitlets bérjan presenteras kvalitetsbegreppet, hur detta har
utvecklats och vilka positiva effekter okad kvalitet ger upphov till. Kapitlet fortsdtter med
en inblick i konceptet tjdnstekvalitet ddr kundens roll bifts fram. Slutligen beskrivs det

okade intresset for mer kvalitativa turismprodukter

”Tourism is essentially a service industry characterized with quality in its core, and that is
the recipe for success” (Jafari & Fayos-Sola, 1996: 228). Som citatet visar dr kvalitet
viktigt inom turismbranschen och dr dven négonting som har fatt alltmer uppméarksamhet
under senare tid. La Lopa och Marecki (1999) anser att det ar viktigt att det sker en
utveckling av kvalitetsstyrningsprogram inom denna sektor, detta da de anser att det idag
rader en alltfor stor tillging pa déliga semesterupplevelser. Intresset for kvalitet som en
strategisk fraga har i vistvérlden vuxit starkt de senaste drtiondena (Bergman & Klefsjo,
2001) och kvalitet 4r dven ndgonting som dagens kunder efterfrdgar alltmer vilket Hirtz,
Murray och Riordan (2007) menar dr nagonting som kommit att stidlla hogre krav pa
kvalitetsutveckling inom foretagen. Efterfoljande stycke ska berédtta om huvudpunkterna 1
utvecklingen av synen pd kvalitet vilket slutligen leder fram till ndgra olika definitioner

och innebdrden av kvalitetsbegreppet.
4.1 Begreppet kvalitet

Det gar att gora en uppdelning av synen pé kvalitetstinkande i en nyare eller modernare
syn pa kvalitet som skiljer sig fran ett tidigare synsitt (Edvardsson & Thomasson, 1993;
Edvardsson & Larsson, 2004). Fran borjan rorde det sig mest om kvalitet i tillverkningen
av varor och viljan att minska antalet fel i produktionen. Detta har sedan efterhand
fordndrats till en fokus pa kunden och dennas behov, krav och forvantningar (Edvardsson
& Thomasson, 1993). Aven Gronroos (2002) podngterar vikten av kundens perspektiv och
att foretag bor definiera kvalitet p4 samma sitt som kunden gér. Han menar att det som
rdknas nér det géller kvalitet 4r hur kunden upplever den. Enklare uttryckt &r det behovet

som ska styra, inte efterfragan (Edvardsson & Larsson, 2004).
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Nar vi talar om begreppet kvalitet dr ofta inneborden att nagonting ska uppfylla vissa krav
som satts upp (Bergman & Klefsjo, 2001). Trots att innebdrden kan tyckas som sjélvklar dr
det inte enkelt att definiera begreppet, vilket resulterat i manga olika definitioner
(Edvardsson & Larsson , 2004). Gummesson (1991) ser kvalitet som ett fenomen, en enhet
med luddiga grinser och ménga olika dimensioner. Forutom detta ar kvalitet dven
nagonting subjektivt och kan dérfor tolkas pd méinga olika sdtt men ocksa variera frdn
situation till situation (Brown et al., 1991). ”Det dr som med skonhet att det ’ligger i
betraktarens 6ga’ (Edvardsson & Thomasson, 1993: 18). Deming (i Bergman & Klefsjo,
2001: 22) definierar kvalitet som: “Quality should be aimed at the needs of the customer,
present and future.” Denna definition visar pd den kundfokusering som vi nimnde ovan
men ocksa vikten av att redan nu tinka pd morgondagens kunder. Bergman och Klevsjo
(2001: 24) har denna syn pa begreppet: “Kvaliteten pd en produkt dr dess forméga att
tillfredstilla, och helst overtriaffa, kundernas behov och forvintningar.” Denna definition
ger uttryck for vikten av att helst ge kunden lite extra och dvertridffa de forvantningar som

finns. Vikten av detta kommer vi flera gdnger aterkomma till senare 1 kapitlet.
4.2 Positiva effekter av forbattrad kvalitet

”Kvalitet dr inte ett mal 1 sig”, skriver Normann (2000: 189), utan den bor betraktas som
nira kopplad till effektivitet och 1énsamhet. Aven Edvardsson och Thomasson (1992)
menar att det finns ett tydligt samband mellan kvalitet, produktivitet och 16nsamhet. Okad
kvalitet kan positivt paverka en organisation pd ménga sétt. Det ger bland annat ndjdare
kunder som gdrna aterkommer, en béttre position pd marknaden, hogre produktivitet
(Bergman & Klefsjo, 2001) och sjélvklart finns det mycket besparingar att gora i att gora
ritt fran borjan (Edvardsson & Thomasson, 1993; Deming, 1981). Kwvalitet 4r med andra
ord ett viktigt konkurrensmedel som ger bade interna och externa fordelar (WTO, 2005).
Nedan foljer en ndrmare beskrivning av det ndra sambandet mellan begreppen kvalitet,

produktivitet och lonsambhet.

Kvalitetshojande atgirder kan forutom ndjdare kunder dven gora kunder villiga att betala
mer for 6kad kvalitet sa att intédkterna 0kar (Edvardsson & Thomasson, 1993). Vidare nar
kvaliteten 0kar kan kostnaderna for reklamationer och omarbete minimeras (ibid.) vilket
dessutom resulterar i mer tillfredsstillda medarbetare (Deming, 1981). Edvardsson och

Thomasson (1992) men &ven Deming (1981) menar saledes att kvalitet &ar det
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grundldggande elementet att arbeta med for att forbéttra produktiviteten 1 foretaget vilket
foljaktligen dven forbéttra 1onsamheten. Detta menar Normann (2000) skapar goda cirklar

som 1 slutdndan bidrar till terkommande kunder.
4.3 Tjanstekvalitet

Johnston och Lyth (1991) menar att god tjdnstekvalitet bygger pd kombinationen av
kvaliteten pa det totala tjdnstepaketet, innefattande eventuella produkter, servicen och
miljon 1 vilken tjinsten levereras (Brown et al., 1991). Kvalitetsutveckling inom
tjdnsteforetag maste utgd fran tjansteproduktionens speciella forutséttningar och villkor
(Edvardsson & Thomasson, 1993). Gronroos (2002) framhaller vidare att tjdnster dr mer
eller mindre subjektivt upplevda processer dér produktion och konsumtion sker samtidigt
och dér interaktion sker mellan kdpare och séljare i sanningens 6gonblick. Det som sker i
detta samspel far foljaktligen avgdérande inverkan pa hur tjdnsten upplevs (ibid.) och det ar
1 samband med denna interaktion som tjinstekvaliteten uppfattas och virderas av kunden
(Kandampully, 2000; Normann, 2000). Vidare medfor nya krav fran kunderna och béttre
tjidnsteerbjudanden fran konkurrenterna att kraven pd kvalitet stdndigt forandras

(Edvardsson & Larsson, 2004).

Bara for att kvalitet s ofta dr kundfokuserad betyder inte det att det inte finns andra
intressenter att tinka pa. Edvardsson och Larsson (2004) framhaller dven vikten av
medarbetarna och é&dgarna 1 kvalitetsarbetet och menar att dven deras behov och
forvintningar maste infrias. Tar man vidare in ytterliggare intressentgrupper, som
samarbetspartners och leverantdrer, 0kar komplexiteten, dd flera intressen ska respekteras
samt olika krav och forvéntningar pa kvalitet tillgodoses. I komplexa situationer under-
lattas relationsbyggande och utveckling av kvalitet av att kunskap existerar om de olika
intressenternas forutséttningar, bade gillande kvalitetskrav och forvéntningar pé tjénste-
kvalitet (Edvardsson & Larsson, 2004). Denna komplexitet kénnetecknar i synnerhet

turismbranschen, vilket kommer att ndrmare behandlas i nistfoljande stycke.
4.4 Turism och kvalitet

Da kvalitetsaspekten har fatt en alltmer framtridande roll for kunden vid val av

tjansteleverantor (WTO, 2005) och pé grund av att den respresenterar en sa stor del av
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serviceindustrin berdr kvaliteten eller bristen pd densamma inom turismsektorn véldigt
ménga ménniskor (La Lopa & Marecki, 1999). Kvalitet har linge ansetts som ett viktigt
konkurrensmedel och i en bransch som préglas av stor konkurrens dr det nddvindigt for
destinationer och turismaktorer att differentiera sig fran konkurrenterna. Framtidens
turismaktorer dr beroende av sin formaga att involvera ett kvalitetstdnk 1 sin leverans av

tjénster (Augustyn, 1998).

Aven inom turismen handlar god kvalitet om att méta och, om méjligt, dvertriffa kundens
forvantningar. Det som skiljer tjdnstekvalitet inom turismen frén Ovrig tjanstekvalitet ar
den komplexa sammansittningen av turismprodukten (La Lopa & Marecki, 1999;
Augustyn, 1998). Den bestdr av manga kompletterande komponenter tillhandahallna av
aktorer bade frdn den privata och den offentliga sektorn. Kvalitet for kunden inom turism
handlar om den totala turismupplevelsen, fran resans borjan till slut medan kvalitetsfokus
for arrangdrerna endast ligger pa den delen av turistupplevelsen de levererar (ibid.). Aven
om dessa arrangdrer héller hog kvalitet pa sin del av turismupplevelsen kan prestationen i
ndgon annan del av den komplexa turismprodukten forstdra hela upplevelsen for turisten
(Augustyn, 1998). P4 grund av detta anser Augustyn (ibid.) att de individuella aktorerna
som utgdr de olika delarna i1 turismupplevelsen bor se pa kvalitet pa samma sitt som
turisten, som kvalitet pa hela den levererade produkten. Enligt La Lopa och Marecki
(1999: 39) handlar det om att fler managers och turismorganisationer maste se sin roll 1

turismsystemet:

In the case of a recipe, the final product is only as good as the quality of the ingredients that

are used to make it. The same holds true for the tourism system

WTO (2005) har under manga &r aktivt arbetat med att implementera begreppet kvalitet
inom turismbranschen, dels for att vdarna om kunderna samt att vicka intresse for ett
internationellt samarbete kring kvalitetsforbattringar (Augustyn, 1998). WTO anser att ett
samarbete mellan den offentliga och privata sektorn, dédr en regional ansats istéllet for en
nationell dr att foredra, anser de skulle innebéra en storre chans att skapa synergieffekter

som stracker sig over landsgranser (WTO, 2005).
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Kwvalitet har alltsa idag fatt en framtrddande roll for savél foretag som kunder. Att kvalitet
gynnar produktiviteten och ldnsamheten samt ger ndjda och dterkommande kunder, den
goda cirkeln, bidrar till att alltfler organisationer insett fordelarna med kvalitetsutveckling.
Aven inom turismen har begreppet kvalitet kommit att betraktas som ett viktigt
konkurrensmedel. Dock bidrar den komplexa sammanséttningen av turismprodukten till att
kvalitetsarbetet inom turismbranschen forsvaras. Total Quality Management &r ett fenomen
med vissa kinnetecken som kan utgdra mojliga l6sningar pé detta problem. TQM kommer

nirmare att beskrivas i nésta kapitel.
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5 TQM - Total Quality Management

i vill i detta kapitel berdtta om begreppet TOM och den betydelse det far for foretag
Vsom implementerar och anvinder dess huvudsakliga principer i sin verksamhet.
Aven det ékade intresset for mojligheten att anvinda TOM inom servicebranscher kommer
att diskuteras och kapitlet avslutas med en kort genomgdng av TOM och miljéarbete.
Mycket av innehallet i detta avsnitt kommer att anvdndas i del tva av efterfoljande kapitels

analys och kapitlet dr sdledes nodvindigt for uppfyllandet av vdrt syfte

Det japanska konceptet CWQC (Company Wide Quality Control) importerades till USA i
slutet av 1970-talet och doptes om till TQM (Frid, 1997). TQM &r inget kortsiktigt verktyg
som implementeras under en specifik period utan en process (Dotchin & Oakland, 1994)
som bland annat handlar om stindiga forbéttringar inom alla funktioner 1 organisationen
(Hashmi, 2000-2007) dér bade processkvaliteten och servicekvaliteten forbéttras (Samat et
al., 2006). TQM ska genomsyra hela organisationen och rora allt frén strategisk planering
och beslutsfattande pa hogre nivaer till utforande av arbetsuppgifter pé lagre nivéer (ibid.)
med malet att bli konkurrenskraftiga genom att erbjuda en produkt av dverldgsen kvalitet
(Frid, 1997). Bergman & Klefsjo (2001) framhaller att en organisation som vill nd
langsiktiga framgéngar maste bade tillfredstélla sina befintliga kunder samt skapa goda
forutséttningar for att gora sina framtida kunder néjda, kundfokuserad produktutveckling
ur kvalitetssynpunkt har darfor kommit alltmer 1 fokus. For att lyckas med detta kravs att
det inom organisationen skapas en kvalitetskultur (Hashmi, 2000-2007). Nedan f6ljer en

ndrmare beskrivning av hur detta arbete bor gé till.

5.1 Hornstenarna inom TQM

Bergman och Klefsjo (2001) beskriver fem hornstenar i TQM: sdtt kunderna i centrum,
basera beslut pa fakta, arbeta med processer, arbeta med stdandiga forbdttringar och skapa

forutsdttningar for delaktighet.
Vi har redan i foregédende kapitel skrivit om kundfokuserat kvalitetsarbete vilket héar

innebér att foretag aktivt tar reda pa vad kunden vill ha och sedan systematiskt under

utveckling och tillverkning av varor och tjdnster uppfyller kundernas behov och
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forvantningar (ibid.). Hér ar det viktigt att alla inom organisationen vet vilka deras kunder
ar, deras behov, krav och dnskemal och hur de sjdlva bidrar till att uppfylla kundernas
forvéantningar. En av fordelarna med detta &r att minga anser att deras eget arbete blir mer
meningsfullt om de forstar vilken roll de spelar i helheten och gor saledes ett béttre jobb
(Frid, 1997). Detta kan kopplas till vikten av att ta med de interna kunderna, alltsa
medarbetarna, i planeringen. Inom TQM é&r det viktigt att &dven medarbetarnas
forvintningar och behov uppfylls for att de ska ha en mgjlighet att genomfdra ett bra
arbete, detta skapar i forlingningen ndjda externa kunder. Det handlar sdledes om att
tillfredstdlla bdde de externa och de interna kunderna (Bergman & Klefsjo, 2001). Att
basera beslut pa fakta innebér att beslut ska vara vil underbyggda och att inte lita
slumpfaktorer styra, det vill sdga att information om kundernas krav, 6énskemal och behov
méste vara systematisk. Detta stéller krav pd att en organisation hela tiden skaffar fram,
strukturerar och analyserar information vilket leder till badttre underlag for att Oka

kundndjdheten (ibid.).

For att stindigt utveckla kvaliteten pa verksamhet och produkter och for att stindigt
forbéttra sin formaga ar fokusering pd verksamhetens processer av yttersta vikt for de
foretag som vill hinga med i konkurrensen (Frid, 1997). Fokus pa processer och
arbetsfloden gor att man tydliggdr Aur man arbetar istéllet for att fokusera pé enskilda
produkter. Malet for processer &r att tillfredstélla sina kunder med sé liten resursatgang
som mojligt och detta gér man genom att studera arbetsfloden (Bergman & Klefsjo, 2001).
Frid (1997) menar att nir man blir medveten om processerna uppenbaras ofta nya
16sningar och forbéttringsomraden och det man ofta hittar &r oklarheter och missforstdnd
som ofta orsakar onddiga kostnader. Processorientering innebir ocksé att infora samarbete
over granserna for att littare kunna se hela forddlingskedjan vilket leder till att lattare
kunna ta initiativ till forbattringar oavsett vems territorium som bor fordndras till helhetens
bista (ibid.). Att identifiera, studera och forbéttra arbetsfloden och hur olika delar paverkar
varandra kallas for processledning och har blivit ett framgéngsrikt verktyg for stindig

forbdttring (Bergman & Klefsjo, 2001).
TQM handlar framst om att genom stindig forbattring oka kundtillfredsstillelsen med en

stor fokus pa kvalitet och kvalitetskontroll samt pé kunderna och allas engagemang inom

organisationen (Andersson et al., 2006), som ocksé stracker sig till att inkludera externa
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organisationer (Dotchin & Oakland, 1994). Forekomsten av TQM inom organisationer
skapar formégan att hela tiden kunna forflytta sig till den bésta konkurrenspositionen (Frid,
1997) och for att kunna gora detta ar det av yttersta vikt att alla funktioner och anstdllda
deltar i forbdttringsprocesserna (Hashmi, 2000-2007). For att alla ska kunna vara med i
och bidra till detta kvalitetsarbete krdvs det bade en vilja och en mojlighet, en mjuk och en
hérd sida av TQM, den ldrande organisationen (jfr Bergman & Klefsjo, 2001). I den mjuka
sidan ingar delar som vérderingar, attityder, ledarskap och engagemang och i den hdrda
aterfinns metoder, verktyg, angreppssitt, kunskap och organisationsformer (Frid, 1997).
Det &r en fokusering och utveckling av dessa bada sidor och dess bestdndsdelar som Frid
(ibid.) kallar kompetensutveckling, vilket han anser vara den absolut viktigaste

forutsittningen for att TQM ska ge resultat.

I ett TQM foretag bor det vidare finnas former for att stimulera ett medvetet och offensivt
larande hos var och en inom organisationen och detta dr en fraga for ledningen (Frid,
1997). Aven Bergman och Klefsjd (2001) framhiiver ett engagerat ledarskap som en
véldigt viktig ingrediens i TQM, da ledningen &r den som star i centrum av de fem
hornstenarna. Forfattarna menar att det 4r imperativt att arbetet med offensiv
kvalitetsutveckling bygger pa ledningens genuina och stindiga engagemang for
kvalitetsfrdgor. Ett ledarskap for kvalitet bygger pd en av foretagsledningen klart uttalad
vision som ska visa vad foretaget ska uppna i fraga om kvalitet vilket forutsitter att
ledningen ger klara riktlinjer for hur verksamheten ska bedrivas (Sandholm, 1995).
Bergman och Klefsjo (2001) dr inne pa samma linje da de menar att en av de viktigaste
uppgifterna for ledningen i en organisation &r att skapa en gemensam vision som bryts ner i

langsiktiga mal samt strategier for hur mélen ska uppnés.

Nedan fGljer en presentation av det allt stérre uppmaiarksamhet TQM har fatt inom
servicebranschen dir vi dven for en diskussion kring implementeringen av TQM inom
serviceforetag. I den avslutande delen behandlas den 6kade medvetenheten for miljon samt

den koppling detta har till TQM.
5.2 Det okade intresset for TQM

TQM, som ofta anvidnds inom tillverkande foretag, har under senare ar ocksd borjat

anviandas och implementeras inom servicesektorn (Witt & Muhlemann, 1994). Ett antal
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olika serviceorganisationer, inom till exempel hilso- och forsdkringssektorn, har visat stort
intresse for TQM mycket pa grund av dess dokumenterade positiva effekter pa
verksamheten och dess prestationer inom tillverkningsindustrin. Beroende pa den starka
kundfokusen inom serviceindustrin 4r behovet av att ha kundfokuserade och
kvalitetsdrivna strategiska inriktningar mer en ndodviandighet dn en lyx. Svérigheten for
manga &r att serviceindustrier méste anpassa verktygen efter de unika forutséttningar som
rader inom respektive bransch och att det som fungerat for ett foretag inte behover fungera
for ett annat (Yasin et al., 2004). Tillverkande foretag har inte samma problem och
karaktéristika som serviceforetag vilket kan forklara varfor de mest framgéingsrika

implementeringarna gar att finna 1 tillverkande foretag.

Men dven om TQM har uppmérksammats inom servicebranschen, existerar det fa rapporter
om organisationer inom turismindustrin som har implementerat TQM (Witt & Muhlemann,
1994) mycket pd grund av den komplexitet som kédnnetecknar turismbranschen, vilket vi
tog upp 1 foregdende kapitel. Det dr ocksd just pd grund av denna komplexitet som
Augustyn (1998) menar att principerna for TQM ldmpar sig vél for turismorganisationer,
da det bland annat ger upphov till en 6kad kontroll 6ver den process levererandet av en

turismprodukt innebér.

Engagemang for miljon har kommit att bli ett nytt kvalitetsattribut inom turismen
(Camison, 1996) och enligt Frid (1997) héller miljoarbetet ocksé pa att vixa fram som en
viktig ingrediens 1 TQM. Linnanen et al. (1996) menar att konsumenternas och samhillets
attityder och instillning till miljéfragor haller pa att fordndras, miljomedvetna konsumenter
som &r beredda att betala for produkter som belastar miljon mindre blir allt fler. De &r
dessutom béttre informerade da de allt oftare grundar sina kdpbeslut pa samhélleliga och
miljorelaterade faktorer och inte enbart pa pris- och kvalitetsfaktorer. Bergman och Klefsjo
(2001) framhéller att miljovéinlighet av olika slag sannolikt kommer att bli ett viktigt
argument for de miljomedvetna kunderna i deras val av produkter. Manga foretag har idag
insett mojligheterna med miljovénlighet och engagemang for ett hallbart samhille och
detta mirks framst genom olika miljomérkningar av produkter som idag blivit
konkurrensfaktorer (ibid.). Enligt Linnanen et al. (1996) ar det av yttersta vikt att foretagen
ser miljoskyddet som en konkurrensstrategisk framgangsfaktor vilket gor att

miljoledarskapet inte kan leva isolerat fran verksamhetens normala beslutsfattning. Att ha
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forbattringsprogram 1 anslutning till miljéfragor har darfor kommit att bli vanligare. Det
foresprikas att attityden om att Overtrdffa kundens forvintningar bor gilla ocksd for
miljofrdgor, det vill sdga ldgga fokus pd den proaktiva ansatsen, for att kunna skapa ett

kvalitetsmedvetet och uthélligt samhélle (Bergman & Klefsjo, 2001).

Da virlden fordndras i en allt miljovénligare riktning framhaller Linnanen et al. (1996) att
framtidsforetagen méste leva pa miljons villkor. For att kunna méta de krav som héllbar
utveckling stéller krévs ett nytt sétt att tdinka. En betydande fordndring, och den viktigaste,
ar att gi fran att studera delar till att se och beddma helheten samt uppmuntra samarbete,
darfor ser forfattarna miljdarbete som en viktig ingrediens 1 TQM. "I ett foretag som foljer
en aktiv miljostrategi, 4r miljofrdgorna integrerade i det Ovriga ledarskapssystemet och i

verksamhetsstrategierna” (Linnanen et al, 1996: 204).

Vi har hittills 1 kapitlet berdttat om TQM och den betydelse det far for foretag som
implementerar dess huvudsakliga principer i sin verksamhet. Flera forfattare har vidare
identifierat en del svarigheter och rent av risker géllande implementeringen av TQM.

Foljande stycke beror siledes delar av den kritik som har riktats mot TQM.
5.3 Hinder for framgangsrik implementering av TQM

Laza och Wheaton (i Kerr, 1993) ir inte kritiska mot TQM som process men uppmark-
sammar ett antal fallgropar vid implementering av TQM. De betonar att vigen mot TQM
inte dr helt utan faror da skapandet av en kvalitetskultur som karaktiriseras av stindiga
forbattringar inte dr riskfritt. De listar ett antal potentiella svérigheter relaterade till
implementering av TQM, bland dessa éterfinns bland annat att det finns en tendens att man
forenklar och underskattar svarigheten med att skapa en ny organisationskultur och att det
inte uppmirksammas att varje foretag och miljé dr annorlunda (Kerr, 1993). Huq (2005)
menar att foretag miste forstd sin egen unika organisationskultur och anvinda sig av de
principer som passar denna bést. Det existerar ingen “one-size-fits-all” géllande
implementering av TQM da ett antal kontextuella variabler paverkar implementeringen,
sasom ledarskapsstil och konkurrenssituation. Yasin et al. (2004) menar att foretag maste
forstd att en implementering av TQM séllan blir effektiv om den implementeras pa ett off-
the-shelf sdtt. Foretag méste justera och anpassa principerna for TQM efter sin egen

verksamhet och den bransch de verkar i. Svérigheten for minga 4r att serviceindustrier
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maste anpassa verktygen efter de unika forutséttningar som rader inom respektive bransch

och att det som fungerat for ett foretag inte behdver fungera for ett annat (ibid.).

En annan kritik som riktats mot TQM &r svarigheten att mita konkreta resultat och effekter
av implementeringen. Métning av finansiella resultat saknas inom TQM enligt Antony
(2006) och Wilkinson och Redman (1994) framhaller att manga chefer har papekat bristen
pa mitbara effekter pa foretagets finansiella prestationer och att detta kan gora det svart att
rittfardiga och uppritthélla betydelsen av quality management. It may well be that the
high expectations of quality management risk contributing towards a feeling of
disappointment where the gains are not as significant as had been hoped” (Wilkinson och

Redman, 1994).

Ytterligare kritik som brukar riktas mot TQM ér att det anses vara alltfor ledningsstyrt och
att medarbetare som egentligen ska uppmuntras att forbittra och ta beslut 1 verkligheten
inte fér eller kan gora det. Det ségs att anstdllda uppmuntras att sjdlva hélla stoppklockorna
men att detta endast gors for att oka arbetstakten i processen samtidigt som man
underhaller illusionen att anstidllda kontrollerar arbetsprocessen (Boje och Winsor 1993).
Inom denna kritik betraktas TQM som en kontrollstrategi som forsoker omvandla individer
till sjdlvdisciplinerade undersitar. Det rader inga tvivel om att detta & en av TQM: s
effekter men kritiker menar att detta inte pa langa végar dr sa effektivt och rationellt som
TQM: s framsta foresprikare (gurus) vill hdvda. Vissa kritiker menar att TQM &verdser
anstillda med arbete och ser dirmed TQM som motsatsen till empowerment pa
arbetsplatsen. Delbridge (i Knights & McCabe, 2001) menar till och med att denna
intensifiering av arbetsborda hos de anstillda frdn management kan betyda att total quality
control i sjdlva verket &r total management control. Manga menar att TQM okar
omfattningen av ledningens kontroll. Tuckman ( 1 Knights & McCabe, 2001) framhéller
att, dd TQM soker att fordndra organisationskulturen samt infora en ny sjélvstyrd arbetare,
forsvinner individens sjdlvstdndighet och arbetsinitiativ rekonstrueras pa ett sidtt som
tilliter att beslut enbart tas av ledningen vilket ytterligare Okar dess kontroll Over

arbetsprocesser och anstéllda.

Det hidvdas dven att TQM bestar av ett antal interna motségelser. Exempelvis uppmuntrar

TQM till allas delaktighet samtidigt som de exkluderas fran beslut som tas pé strategisk
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niva. Ett annat exempel dr motsidgelsen om anstilldas delaktighet och TQM: s betoning pa
klara och tydliga instruktioner fran ledningen (Knights och McCabe, 2001). A andra sidan
har kritik i ménga fall riktats mot ledningen for dess oforméga att visa personligt

engagemang for quality management.

Wilkison och Redman (1994) har genom sina fallstudier i1 olika brittiska foretag som
implementerat TQM é&ven fatt fram att ménga respondenter kritiserade ledningen for att ha
behandlat quality management ur ett kortsiktigt perspektiv. Kritik riktades ocksd mot
ledningens skepticism, brist pa entusiasm och oviljan att satsa resurser pa kvalitetsledning.
Wilkinson och Redman (1994) menar att just betoning péd kortsiktiga mal och begriansade
resurser dr de mest framstdende svarigheterna med implementering av TQM och
kvalitetsledning. Andersson, Eriksson och Torstensson (2006) menar ocksé att den framsta
kritiken mot TQM ér att den &r resurskrivande. Méanga organisationer har lagt mycket
resurser pa implementering av  TQM men ofta utan nigra konkreta resultat och
forbéttringar. Detta kan kopplas till att det inom TQM léggs stort fokus pa fordndring av
organisationskultur och fordndring av anstilldas och ledningens attityder och
forhallningssitt, exempelvis de harda och mjuka delarna av TQM (Frid, 1997) som
ndmndes 1 borjan av detta kapitel samt att TQM é&r en langsiktig process (Dotchin &

Oakland, 1994) dar det kan vara svart att se kortsiktiga resultat.

Séledes finns en hel del kritik mot TQM och detta menar Kerr (1993) dr nyttigt for de som
utan att tdnka efter vill implementera TQM. Kritik mot TQM menar forfattaren ska
uppmuntras da detta kan ge signifikanta bidrag till utvecklingen av TQM. Kritiker av TQM
ska inte ses som fOresprékare av anti-kvalitet utan en del av renissansen av total kvalitet,
en rational revolutionary” (Kerr, 1993). Kapitel har presenterat begreppet TQM, en
process som bland annat handlar om stidndiga forbéttringar inom organisationens alla
funktioner. For att lyckas med detta arbete dr det viktigt att det inom organisationen skapas
en kvalitetskultur ddr de fem hornstenarna ingar. Svarigheten for detta arbete inom
servicebranschen &r att anpassa verktygen efter de unika forutsittningar som rader. Vidare
har kapitlet belyst den 6kade medvetenheten for miljon som rader samt den koppling detta
har till TQM. I den avslutande delen har fokus riktats pd den kritik som finns mot TQM
vilka frémst hdr har handlat om att det &r alltfor ledningsstyrt, resurskrdvande samt bristen

pa métbara effekter.
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6 Analys

]detta analyserande kapitel viver vi samman informationen som samlades in genom
intervjuer med den tidigare presenterade teorin. De intervjuade var en turistchef, en
turistbyrdchef, en hadllbarhetsstrateg, en kommunekolog, en projektledare for naturturism
samt en informationschef inom en turismorganisation. Kapitlet har tva delar ddr den forsta
ror instillningen till hallbar turism och kvalitet inom turism, alltsa forsta delen av
fragestdllningen. Den andra delen lyfter fram brister i hallbarhetsarbetet som uppdagats

genom vdra intervjuer och jamfor dessa med de principer som kdnnetecknar TOM.

6.1 Del 1 - synen pa hallbar turism och kvalitet

I denna fOrsta del av analysen strévar vi efter att uppfylla forsta delen av vart syfte, alltsé
den instéllning vara intervjupersoner har till hallbar turism respektive kvalitet. Vi borjar

med begreppet héllbar turism.

6.1.1 Hallbar turism

Niér vi fragade vara intervjupersoner vad begreppet héllbar turism innebar framtrddde ofta
den ndra kopplingen till naturen pa destinationen som hir ansags foreligga. Vi har innan
framfort synen pa att det inom begreppet hallbar turism, férutom den miljoméssiga, dven
finns en ekonomisk och en social dimension (Farrell, 1999). Vi vill dock redan i detta
inledande skede ndmna att det néstintill enbart var den miljomissiga dimensionen som
framkom under intervjuerna vilket d& dven paverkat innehéllet i detta kapitel. De inledande
raderna i uppsatsen forsokte bland annat framhélla det 0kade intresse for miljon och
klimatfragan i media idag och medias roll som drivande var nigonting som till exempel
Haéllbarhetsstrategen och Informationschefen framforde. Mojligen péaverkar detta véra
respondenter, deras referensramar och da dven de tolkningar av begreppet som ligger

nirmast till hands.
Flertalet relaterar hallbarhetsarbete inom turismen till naturturism samt till sa kallade grona

eller ekologiskt odlade produkter. Det finns dock en och annan som kommer i nérheten av

en mer klar och tydlig syn pa vad hallbar turism innebdr. Kommunekologen menar
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exempelvis att det handlar om langsiktighet och dr ndgonting som sker pd ménniskornas
och platsens villkor. Vi ser hér vissa likheter med exempelvis Page and Dowlings (2002:
16) definition:”’to meet the needs of the present tourists and host regions while protecting
and enhancing environmental, social and economic values for the future.” Det fanns ocksé
nagra respondenter som hade svarare att beskriva innebdrden av begreppet. Informations-
chefen till exempel foredrog att stilla oss fragan tillbaka, vartefter vi presenterade en
kortare beskrivning av begreppet som grundade sig pd de tre ben av hillbar
turismutveckling WTO (2004) tar upp. Dessa tre ben innebér att bevara naturen och
samtidigt bidra till den lokala ekonomin samt den sociala utvecklingen.
Informationschefen uttryckte sedan: ”om det finns, som ni sidger, en WTO definition, da
anammar jag gédrna den, for de star for det som vi girna forhéller oss till.” Detta, i vissa
avseenden ganska underliga uttalande, uttrycker om inget annat att frdgan om héllbar

turism inom denna turismverksamhet inte dgnats sd mycket uppmairksamhet tidigare.

I flertalet intervjuer var det dessutom vanligt att respondenten, exempelvis Turistchefen,
bytte ut ordet hdllbar turism mot ekoturism eller pa ett annat sitt anvéinde dessa synonymt.
Mojligen foranleddes detta av den starka relation som anses existera mellan naturen och
hallbar turism, vilket beskrevs ovan, och dé att ekoturismen enbart genom sitt namn har en
nira koppling till naturen (Weaver, 2005). Det existerar dock vissa skillnader mellan eko-
turism och héllbar turism ddr en av dessa ér att ekoturismen ofta associeras med sma-
skalighet (Fernando, Rebollo & Baidal, 2003). Enligt teorin beror detta till viss del pa att
ekoturismen uppkommit ur ett perspektiv (den anpassade plattformen) som reagerat pa de
negativa effekter massturismen visat sig kunna ha vilket lett till ett foresprakande av for-
mer av turism vilka dr exempel pad motsatser av massturismen (t.ex. Weaver, 2006). Det &r
ocksa smaskalig turism som framhdvs av Turistchefen och Projektledaren nir vi frigar
dem om synen pé héllbar turism. Det kan darfor antas att dessa associationer till smaskalig
och naturndra turism begreppet hallbar turism ger far konsekvenser da till exempel andra
mer urbana och storskaliga former av turism inte dvervégs i héllbarhetsarbetet. Weaver
(2006) beskriver hur den héllbara turismen uppkommit ur den kunskapsbaserade platt-
formen dér det istillet foresprakas en adaptiv paradigm. Hér framhalls mdjligheten att gora

olika former av turism hallbar vilket alltsa inte framkommer i intervjuerna.
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Nar vi med respondenterna diskuterade olika satsningar pd héllbar turism framholls ofta
flertalet lokala projekt i kommunen eller regionen. Som exempel kan ndmnas Turistchefen
som girna framhdvde biosfiromrddet som fanns i kommunen. Forutom att det i inte
framholls ndgot uttalat samarbete mellan aktorer angdende hallbarhet i regionen betonades
enbart de aktiviteter som genomfors pé platsen, pa destinationen. Vad som sdllan ndmns ar
de aktiviteter som tar turisterna till platsen, ndgonting som i uppsatsens inledande kapitel
angavs som en ofta bortglomd del i hdllbarhetsarbetet (Hall & Higham, 2005). Trots ett
intresse for hallbar turismutveckling, om 4n med en annan tolkning av begreppet, finns det
hir spar av att turismens effekter pd den lokala naturen fokuseras och att annan mer
indirekt och “avldgsen” paverkan inte alltid 6vervdgs. Det finns hir vissa likheter med det
resonemang Gossling et al. (2002) for angdende att projekt mycket vél kan vara hallbara ur
en lokal synvinkel men pa grund av att den pdverkan resandet har gloms bort &r de inte

hallbara ur ett globalt perspektiv.

6.1.2 Kvalitet

Som precis betonats sa anses naturen vara starkt kopplat till hallbar turism men
respondenterna anser dven att det finns en stark koppling mellan kvalitet pa
turismprodukten och kvaliteten pa den natur dir turismupplevelsen konsumeras. Att den
naturliga miljon borjat uppskattas mer och att det skett ett 6kat intresse for mer naturnéra
turism hos turister idag dr nagonting som bland annat Hughes (2002) skriver om, vilket
dven brukar kallas for den nya turismen. Detta ar ndgonting som framforallt
uppmérksammas av Projektledaren och Turistchefen d& de séger att den rddande
miljodebatten troligen kommer att bidra till fordndringar géllande ménniskors resande samt
att miljomedvetandet hos turisterna okar och att alltfler efterfragar, det Turistchefen véljer
att kalla, miljoprofiler. Pa grund av detta framfors dessutom ofta kvaliteten pa naturen och
vad som gors for att behdlla denna i termer av att det blivit en sorts konkurrensmedel.
Hallbarhetsstrategen menar till exempel att miljofrdgor &r nagonting som manga anser att
det maste arbetas med idag for att det ar tvunget, framfor allt for att behélla sina kunder
och ligga i framkant. Turistchefen sidger att det & som med vilka andra produkter som
helst, att ménniskor borjar kdpa alltmer miljovénliga produkter, han berdttar vidare att ”Jag
tror inte att vi kan producera och sélja produkter framdver som inte dr héllbara eller
miljovénliga”. Det finns vissa likheter har med Millers (2003) resonemang angdende den

grona konsumtionen och att de personer vi pratat med vill pdverka utformningen av
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turismprodukten, eller kanske fradmst framtoningen, pa grund av att de uppfattat detta som
ett allt viktigare krav fran sina kunder. Enligt Miller (ibid.) innebdr den grona
konsumtionen att 6kade krav stélls pd producenter att producera varor som kréaver mindre
resurser i framstillandet eller tillverkas péd ett mer etiskt korrekt sitt. Detta skulle dven
gilla foretag inom turismbranschen och ge dessa en god anledning att ta ett 6kat ansvar for
den pdverkan deras produkter kan ha pa miljon. Det kan dirfor antas att vira respondenters
tolkning av kvalitet pd turismprodukten uppkommit ur ett formodat krav frdn marknaden
pa mer naturndra och miljovénliga produkter. Detta kan kopplas till Forsyth (1997) och
hans resonemang angdende att det kan finnas kommersiella fordelar for foretag som ténker
pa miljon, men att detta inte ska vara ett svar pa marknadens krav utan istillet vara ett
proaktivt arbete. Detta resonemang finner inte vi i vir empiriska undersokning vilket
darfor kan anses f4 konsekvensen att arbetet med miljon inte gdrs utifran ett genuint
engagemang fOr naturen utan endast utifran ett kommersiellt syfte. Detta kan anses bidra
till att Millers (2003) resonemang kring den grona konsumtionen och att denna 1 sig sjalvt
skulle kunna frimja en hallbar turismutveckling kanske inte riktigt dr helt sann. Detta pa
grund av att det kan anses att om turismaktorer endast anvidnder sig av naturen som ett
konkurrensmedel for att mota de krav marknaden har sa finns risken att det langsiktiga
engagemanget for naturen och dess utveckling gloms bort. Det krdvs, precis som Forsyth
(1997) sdger, att miljoarbete sker proaktivt, och inte reaktivt som det utifran var empiriska

undersdkning kan anses gora idag.

Certifieringar anses av flera av de intervjuade vara viktiga for att kunna visa sitt
engagemang for miljon och pa detta sitt skaffa sig konkurrensfordelar. Naturens biista
framhdvs bland annat av Turistchefen som ndgonting som kommer att bli allt viktigare
framover som en konkurrens och kvalitetsfordel. Detta kan knytas an till den allt 6kade
populariteten for ekoturism (Page & Dowling, 2002) men ocksd Kozak och Nield (2004)
som framhiver den betydelse ekocertifieringen har for turismen som ett sitt att forbittra
den ekologiska kvaliteten pa turismprodukten och ddrmed mdojligheten att skapa en positiv
paverkan och en konkurrensfordel. Genom att koppla naturen till begreppet kvalitet och
som en konkurrensfaktor som kan certifieras har ocksa respondenterna en syn pd naturen
som en resurs som da ocksa kan skilja sig frén plats till plats. Turistchefen menar att olika
platser i Skéne har olika forutséttningar for att arbeta med ekoturism och ser till sin egen

kommun nir han sdger "vi har mycket mer skog, vi har mycket mer sjoar, vi har mycket
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mer mojligheter”. En mdjlig konsekvens blir att om vissa naturtillgdngar anses vara
liktydigt med mojligheten att bedriva héllbar turism sa finns det en risk att regioner som
inte anser sig ha detta inte heller engagerar sig for hallbar turism. Ytterliggare en konse-
kvens av att kvalitetsbegreppet bara innefattar naturresurser blir att arbetet med hallbar
turismutveckling begransas till att endast innefatta de mest naturliga” omradena eller plat-
serna. Aterigen visar detta pa att den kunskapsbaserade plattformen, vilken menar att hall-

bar turism kan bedrivas i vildigt skilda miljder, inte verkar existera bland de tillfrdgade.

Det fanns dock en respondent som antydde att det existerade ett storre globalt problem med
turismens paverkan pa miljon. Hallbarhetsstrategen menar man inte har tagit helhets-
greppet om turismfragan ndr det géller miljon med vilket hon menar att flyget girna
bortses i1 planeringen samtidigt som man genomfor satsningar péd ekoturism. Jamfort med
de andra intervjuade, som till exempel Turistchefen och Turistbyrdchefen, gar det att anta
att hallbarhetsstrategen var den enda som hade mer &n enbart ett kommersiellt perspektiv
nir det gillde arbete med hallbarhet, vilket darfor dven kan resultera i ett annat synsitt.
Detta kan anses innebéra att de som sétter ramarna for turismprodukterna och planerar, det
vill séga bland annat Turistchefen och Turistbyrachefen, pa grund av ett konkurrensinriktat
perspektiv ldttare forbiser helheten. Aterigen ett tecken pd att arbetet med hallbar

turismutveckling begrinsas till frimst den lokala naturen (resursen).

Att det rader relativt skilda uppfattningar om vad héllbar turism &r samt att synen pa
begreppet dr smalt kan anses visa sig genom det arbete inom hallbar turism respondenterna
ar, eller inte dr engagerade 1 samt deras syn pa kvalitet. Det kan pastds att den syn som
rader gillande kvalitet begrinsas sig till att utgdéra i forsta hand en enda dimension av
kvalitet, det vill sdga standarden p& den lokala miljon. Detta kan antas skilja sig fran det
synsitt som Augustyn (1998) foresprakar, att turismaktorer bor ha ett systemtéinkande
géllande kvaliteten pa turismprodukten. Det forfattaren menar &r att turismaktorer da battre
forstdr kunden och deras totala upplevelse av kvaliteten. Dessutom har det tidigare fram-
gatt att synen pa hallbarhet ocksa ar lokalt forankrad och associeras ofta till smaskaliga
former av turism. Det kan darfor pastds att den lokala synen pa kvalitet forstiarker den
hallbara turismens lokala forankring. Det kan antas att genom ett synsitt pd kvalitet som
mer efterliknar det som Augustyn (ibid.) foresprakar kan dven synen pa och arbetet med

hallbar turism komma att fordndras. Det 4r denna mojlighet vi ndrmare kommer att
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undersoka 1 ndstfoljande del av analysen dar vi strdvar efter att uppfylla den andra delen av

syftet.

6.2 Del 2 - hallbar turism och TQM

I denna andra del av analysen dmnar vi att uppfylla andra delen av vart syfte, alltsa
mojligheten att anvénda sig av principerna for Total Quality Management i ett arbete mot

hallbar turism.

Ett flertal av respondenterna dr av asikten att det blir allt viktigare f6r turismorganisationer
och turismaktorer att ha ett uttalat miljoengagemang i skapandet av turismprodukter. Dock
ar det endast Héllbarhetsstrategen som framhaller att det di4 kommer att krdvas att
organisationer fordndrar sitt sétt att arbeta pa. Med detta menar denne bland annat att man
maste borja anvinda processverktyg, fordndra attityder och ta ett helhetsgrepp om
turismfragan. Detta kan kopplas till Linnanen et als (1996) resonemang att om foretag ska
kunna mota de krav som hallbar utveckling stiller krdvs ett nytt sétt att tinka och
forfattaren menar vidare att detta bland annat innebér att foretag maste gé fran att studera
delar till att studera helheten samt att uppmuntra till samarbete. P& grund av just denna
fokus pd helheten och processer (Dotchin & Oakland, 1994) men dven beroende pa
kunders okade intresse for miljon har miljéfrdgor kommit att bli en viktig ingrediens inom
TQM (Linnanen et al, 1996). Har gar det dven att finna vissa likheter med Augustyns
(1998) systemtinkande kring turismprodukten utifrdn kundens syn pa kvaliteten pa hela
denna process. Fortsdttningen av detta kapitel kommer att handla om ett mojligt sétt att
fordndra séttet att arbeta pd med hjdlp av principer for TQM och vi kommer att berdra
punkter som vision, engagemang, delaktighet och verktyg. Vi kommer dessutom att ta upp
de svérigheter som vi anser finnas vid implementeringen av TQM inom

turismorganisationer.

6.2.1 Integrera héllbarhet i organisationen

Pé frdgan angdende hur arbetet med héllbarhet ser ut idag framholl flera av de intervjuade
att de inte ansdg dagens miljo- och héllbarhetsarbete i Skdne vara tillrackligt. Projekt-
ledaren berittade att det i dagsléget inte finns nigra uttalade strategier, mal eller visioner
géllande héllbarhetsfragor inom turismen vilket denne dven kortfattat uttrycker med orden:

”Ni har satt oss pd pottan.” Informationschefen ndmner att miljofragorna far en vildigt
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liten del 1 de gemensamma diskussionerna kring turismen i Skane och Kommunekologen
uttrycker sin besvikelse Over ledningens, de enskilda researrangdrernas och region-
samordningens bristande engagemang for dessa frdgor. Det som tydligast framkommer &r
brist pd mal och visioner, ledningens engagemang samt delaktighet fran olika turismaktorer
och organisationer. En formodad konsekvens av detta, vilken nimndes innan, kan bli att de
som arbetar med turism mer konkurrensinriktat, inte ser vikten av ett hdllbarhetsarbete pa
samma sdtt som de som inte arbetar med turism. Framforallt kan det innebéra att
héllbarhetsfrdgorna kan fa svért att komma fram och uppmérksammas inom turism-
organisationer. Linnanen et al. (1996) menar att i féretag som foljer en aktiv miljostrategi
ar miljofragorna integrerade i ledarskapssystemet och i de dvriga verksamhetsstrategierna.

Infor turismorganisationer detta sétt att arbeta pa och tinka, som foresprakas av TQM, kan
det antas att konsekvensen blir att hdllbarhets- och miljofragor blir en naturlig del av
verksamheten. Eller som Linnanen et al. (ibid.) papekar, att man borjar se helheten.
Haéllbarhetsstrategen menar vidare att det ofta finns en vilja att ta itu med hallbarhetsfragor
men det saknas ett vetande kring hur detta ska goras. Genom att gora dessa fragor till en
mer naturlig del av verksamheten kan en mdjlig konsekvens bli att detta problem krymper
och inte uppfattas som lika stort. Genom att det integreras visioner och mal kring
hallbarhet 1 Ovriga verksamhetsstrategier finns mojligheten att allas engagemang och
delaktighet kommer automatiskt och konsekvensen kan darfor antas bli att detta bidrar till
ett proaktivt arbete kring héllbarhet och miljo. Forsyths (1997) péstdende att miljoarbete
bor ske proaktivt ndmndes i forra delen av analysen vilket hir kan knytas an till Bergman
och Klefsjo (2001) vilka menar att attityden inom TQM angaende att dvertraffa kunders
forvintningar genom en proaktiv ansats dven bor gilla for miljofragor. Hallbarhets-
strategen menar att arbetet med héllbarhet innebdr att “ténka efter, fore” som alltsd med
tanke péd ovanstaende resonemang kan antas innebéra att problem kan motverkas innan de
uppstar genom att 1 forvdag se vilka omrdden som kan forbéttras for att kunna se vart
problem och konflikter kan komma att uppsta. Detta dr givetvis ingen litt uppgift utan for
att detta arbete ska fungera fordras mycket arbete och tid. Vidare dr forutsittningarna for
integrering av ett hallbarhetsarbete olika for olika organisationer vilket kan ha att gora med

den radande organisationskulturen samt dven de instdllningar som finns.

Bland de intervjuade réder det delade meningar angédende vem som bor ha ansvaret for

hallbarhetsarbetet inom organisationen. Exempelvis Informationschefen menar att det bor
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vara pa frivillig basis, for att bygga upp engagemanget, medan Héllbarhetsstrategen anser
det dr allas ansvar men att direktiv och frivillighet bor kombineras. Som ndmndes
foresprakar Linnanen et al. (1996) att detta dr ndgonting som bor integreras och vara en del
i det vardagliga arbetet vilket kan sédgas skilja sig fran det som respondenterna anser. Av
respondenternas svar gar det att fa intrycket att de ser fragor kring héllbar turism som
nagonting som dr separerat frdn ovriga arbetsuppgifter d& det i minga fall ndmns att det
saknas strategier och mal gillande milj6 och hallbarhetsfrdgor. Det kan antas att det saknas
en proaktiv ansats till hallbarhet, vilket foresprakas av Bergman och Klefsjo (2001). Dock
kan det har anses foreligga en svérighet da en integrering av dessa fragor i de Gvriga
verksamhetsstrategierna  till  viss del skulle innebdra en fordndring av
organisationskulturen, en svarighet som enligt Laza och Wheaton (i Kerr, 1993) ofta
underskattas vid implementering av TQM. Detta kan antas i konsekvensen att mojligheten
for att anvénda sig av principerna for TQM i ett hallbarhetsarbete minimeras nagot dé en
fordndring av organisationskulturen som ska genomsyras av hallbarhetstink dr en svar
uppgift som tar ldng tid att implementera. Enligt Bergman och Klefsjo (2001) har
ledningen en stor roll att spela i organisationer som vill inféra en kvalitetskultur. I nésta

stycke undersoker vi denna synpunkt ur ett hallbart turismperspektiv.

6.2.2 Ledningens roll

Under intervjun med Kommunekologen uttrycker denne en viss besvikelse dver att
hallbarhet inte existerar hos hogsta ledningen idag: ”Vad ger det for signaler, ndr hogsta
ledningen hoppar 6ver det.” Det framhélls d4ven av Informationschefen att miljofragor far
en vildigt liten del av de gemensamma diskussionerna bade inom och mellan turismforetag
och det anses dérfor att skapandet av mal ar av yttersta vikt. En viktig punkt inom TQM &ar
att ledningen tar sitt ansvar for att denna kvalitetsfilosofi infors 1 organisationen, detta
bland annat for att det dr deras ansvar att skapa mal och visioner for kvalitetsarbetet
(Bergman & Klefsjo, 2001). Dessutom anses det viktigt att ledningen visar sitt fulla stod
och genuina engagemang for att skapa ett medvetet lirande for kvalitetsutveckling. Det
kan antas att det som foreslagits for inforandet av en kvalitetsfilosofi i ett foretag dven kan
gélla for inforandet av en hallbar turismstrategi och att det dd dven i detta fall 4r hos
ledningen ett forsta steg bor tas i arbetet mot en 6kad héllbar turism. Detta for att det dven
hir anses saknas strategier, visioner och mal och dessutom, som kommunekologen

uttryckte verkar det 1 alla fall frdn dennes synvinkel, saknas ett engagemang frén ledningen
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sida. En mojlig konsekvens av detta blir helt enkelt en borjan, en viss grund att std pa och
ett gott exempel att folja. Dessutom kan det antas att genom hdgsta ledningens
engagemang far fragan dven en okad betydelse i hela organisationen. Svérigheten hir kan
tdnkas vara att avgora hur pass engagerad hogsta ledningen bor vara. Vi har tidigare nimnt
risken med ledningen kan styra for mycket (Boje och Winsor 1993). Hander detta skulle
istéllet ett inforande av TQM eller anvdndandet av dess principer kunna moétas med
motstand. Kritik har riktats mot TQM for att skapa en illusion av att anstéllda kdnner sig
delaktiga i arbetsprocesserna men att det egentligen manga ganger kan handla mer om total
management control istillet for total quality control (Delbridge i Knights & McCabe,
2001). Detta &ar nagonting som skulle kunna hindra ett effektivt och langsiktigt
hallbarhetsarbete och séledes ocksa minska mdjligheten av anvédnda sig av principerna for
TQM. Detta kan vidare kopplas till de delade meningar som rdder bland vara
intervjupersoner angdende graden av frivillighet och direktiv géllande arbete med
hallbarhet. Som ndmnts tidigare har kritik riktats mot ledningens brist pd engagemang och
kortsiktiga syn pa TQM (Wilkinson och Redman, 1994) samtidigt som de i andra fall anses
styra for mycket (Boje och Winsor 1993). Detta skulle, som sagt, kunna fOrsvéra en

anvindning av principerna for TQM i ett hallbarhetsarbete.

Det ér vidare viktigt att se till den kritik som riktats mot TQM gillande métbara finansiella
resultat. Linnanen et al. (1996) menar att miljoarbete kommer att bli en
konkurrensstrategisk framgangsfaktor, men dé det inom TQM rader brist pa maitbara
finansiella resultat finns ddrmed en risk att foretag undviker att integrera miljofragor 1 de
ovriga verksamhetsstrategierna. Detta skulle mojligen fa konsekvensen att en anvdndning
av principerna for TQM far en negativ effekt vilken grundar sig i bristen pa finansiella
resultat av detta arbete, framforallt kortsiktiga sddana. Att man ser de ekonomiska
fordelarna med ett hallbarhetsarbete menar Héllbarhetsstrategen &r viktigt sarskilt for
mindre organisationer som dr mer beroende av kortsiktiga resultat. Andersson, Eriksson
och Torstensson (2006) framhéller att minga organisationer har lagt mycket resurser pé
implementering av. TQM men ofta utan ndgra konkreta och synliga resultat och
forbattringar. Detta kan mojligen ses som en negativ effekt av anvindning av principerna
for TQM 1 ett hallbarhetsarbete och dven minga génger bidra till att minga fastnar i en

kortsiktig syn pa bade hallbarhet och TQM, som ndmndes i1 foregaende stycke. Det dr hér
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viktigt att organisationer ser pa hallbarhet ur ett stérre perspektiv, detta dr nagot som

diskuteras ndrmare i nésta stycke.

6.2.3 Skapa en helhetssyn

I intervjuerna framkommer att det foreligger vissa brister 1 arbetet med héllbar turism, till
exempel Hallbarhetsstrategen ndmner brist pa ritt attityder, verktyg och metoder i
dagsldget och Projektledaren uttrycker att det ocksa saknas kunskap kring hallbar turism.
Projektledaren anser dven att det saknas ett gemensamt tink gdllande hallbarhets- och
miljoarbete idag och Hallbarhetsstrategen menar, vilket tidigare ndmnts, att man inte har
tagit ett helhetsgrepp om turismfragan di det exempelvis genomfOrs satsningar pa
ekoturism samtidigt som samarbetet med bland annat flyget utdkas. Samma respondent
uttrycker darfor en onskan att turismorganisationer ska arbeta med processutveckling, att
skapa metoder for att kunna se helheten. Detta framst for att undvika malkonflikter
liknande den mellan ekoturism och satsningar pd flyget. Det intressanta hér &r att det i
dagslaget faktiskt existerar ett processverktyg for frimjandet av héllbar utveckling i Skéne
som nimndes av Héllbarhetsstrategen (for mer info, se bilaga 2). Med verktyget ska det
bland annat goras mojligt att systematiskt integrera miljofragor i organisationers dagliga
arbete. Vi har flera ginger tidigare dterkommit till att foretag bor integrera miljofradgor 1
den dagliga verksamheten for att béttre kunna arbeta med héllbar utveckling (Linnanen et
al., 1996). Dock anvénds inte verktyget av organisationer inom turismbranschen idag och
det var heller ingenting som togs upp 1 véra intervjuer, mer dn av Informationschefen som

hade hort talas om det.

Hér finns saledes en mgjlighet att inkludera dven turismorganisationer med den mojliga
konsekvensen att turismbranschens roll 1 arbetet mot en hallbar utveckling kan komma att
tydliggoras for ménga fler. Detta skulle kunna bidra till ett bittre beslutsunderlag for
diskussioner géllande hallbarhetsfrdgor regionalt nir dven turismens paverkan tas med i
planeringen. Det finns vissa likheter har med TQM och att beslut ska baseras pa fakta som
ska vara vil underbyggda och ddrmed inte lata slumpfaktorer styra (Bergman & Klefsjo,
2001). Med mer rattvisande fakta kan konsekvensen antas bli att man béttre kan studera
“arbetsfloden” inom regionen samt hur olika beslut och delar paverkar varandra, det som
kallas for processledning. I lingden kridver dven detta att organisationer stindigt tar fram

och analyserar information, ndgot som kan kopplas till Lansing och De Vries (2006)
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resonemang kring att hallbar utveckling maste ses som en pagaende process. Hér finns
dven likheter med Turistdelegationens (2004) syn pa hallbarhet och att detta arbete

karaktériseras av just stdndiga forbéttringar.

6.2.4 Gréansoverskridande samarbete

Hallbarhetsstrategen resonerar pa ett liknande sétt di hon ndmner att organisationer idag
bor se dver hur de arbetar inom turismbranschen och vilka sektorer de samarbetar med da
arbete med hallbar utveckling maéste ske tvirsektoriellt for att bittre kunna motverka
malkonflikter innan de intrdffat. Hir finns vissa kopplingar till Frids (1997) resonemang
kring processorientering inom TQM och att detta innebdr samarbete 6ver grinser for att
lattare kunna identifiera och ta initiativ till forbattringar. Kommunekologen ir inne pé
samma linje da denne menar att det maste skapas ett gemensamt tiank kring héllbarhet och
att det idag saknas ett samarbete Gver granserna. Om turismorganisationer arbetar med
processorientering och da ocksd samarbete Gver grinser kan det formodas att en
konsekvens blir att de kan inspireras och ldra sig av det hallbarhets- och miljoarbete som
sker inom andra verksamheter. Processorientering och samarbete dver granserna kan dven
antas bidra till att initiera diskussioner inom och mellan turismorganisationer vilket skulle
kunna leda till ett 6kat utbyte av kunskap och skapande av engagemang géllande dessa
frdgor, ndgot som det rader en brist pd idag enligt kommunekologen. Dock ser vi hér en
risk fOr att samarbetet Gver grinser kan stota pa motstdnd i och med att det i foregdende del
av analysen framkommit att det rader ett konkurrenstinkande i arbetet med det som
respondenterna anser vara héllbar turism. Detta kan dven kopplas till forvantningar pé att
en anviandning av principerna for TQM ska ge kortsiktiga, ofta finansiella, resultat
(Wilkinson och Redman, 1994) vilket kan antas bidra till att ledningen ofta bortser fran det
langsiktiga processperspektivet. Detta kortsiktiga perspektiv kan dessutom antas minska
mojligheten att organisationer Overviger en anviandning av principerna for TQM 1 ett

hallbarhetsarbete.

For att summera tankte vi slutligen presentera nagra av de punkter som framkommit i den
andra delen av analysen om TQM och hallbar turism. En av punkterna dr den roll ett
skapande av ett engagemang for och ett ldrande kring milj6- och héllbarhetsfragor spelar
inom och mellan turismorganisationer och regioner. Detta for att pd basta sétt kunna arbeta

med hallbarhet samt kunna fa ett helhetsperspektiv och en gemensam syn pd begreppet
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vilket foresprakas av badde Héllbarhetsstrategen och Projektledaren. Att synen pa begreppet
hallbar turism inte var enhetlig framkom av forra analysdelen. Mojliggors engagemang och
larande kan en konsekvens av detta anses bli att de organisationer idag som har en lokal
syn pa héllbarhet, vilket nimnts innan, vidgar sina vyer och ser hallbarhet ur ett storre
perspektiv. Det kan darfor antas att turismorganisationer i Skane skulle kunna léta sig
inspireras av TQM nér det géller ledningsfilosofi, kompetensutveckling och processledning
Over grianser samt hur de ska gé tillviga for att skapa engagemang och delaktighet. Detta ar
saker som exempelvis foresprakas i den hirda och mjuka sidan av TQM (Frid, 1997) dar
viljan att arbeta med forbattringar ska motas av en mojlighet att gora detta, att det redan
finns en vilja uttrycks bland annat av Hallbarhetsstrategen. Aven att uppna ldrande genom
att fokusera pd mojligheter for utveckling och utbyte av kunskap har tagits upp 1 denna
analysdel. Ytterliggare en punkt som belysts &r att ge turismorganisationer mdjligheten till
ett helhetsperspektiv pé turismprodukten, genom att synliggora deras roll i turismsystemet
men dven transporternas paverkan pa miljon, vilket Hall och Higham (2005) menar ldnge

har forbisetts.

Dock dr det, som vi ndmnt, dven viktigt att uppmérksamma riskerna med anviandning av
TQM samt de fordndringar som kravs for att det ska kunna fungera effektivt. Vi har 1
denna del av analysen kommit fram till att det finns en risk att ledningen antingen styr for
mycket eller visar brist pd engagemang gillande kvalitetsledning, vilket kan innebéra
svarigheter vad géller de anstélldas arbete med kvalitetsutveckling. Detta anser vi dven kan
appliceras pa ett héllbarhetsarbete och mojligheten hir att anvdnda sig av principerna for
TQM. Pé grund av dessa risker som finns vid implementering av TQM kan det péstis
finnas en svérighet att finna en balans mellan frivillighet och direktiv géllande ett
hallbarhetsarbete. For mycket direktiv kan innebéra svarigheter att engagera personalen da
de inte kédnner att det sjdlva kan pdverka, men a andra sidan kan dven for lite direktiv och
engagemang fran ledningen f4 samma effekt. Sdledes existerar det en del svérigheter vad
giéller anvindning av principerna for TQM i ett hdllbarhetsarbete och mojligheterna for att

anvianda sig av ett TQM-perspektiv kan 1 vissa avseenden anses vara sma.
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7 Avslutande diskussion

-’ detta avslutande kapitel presenterar vi de slutsatser vi kommit fram till genom
undersékningen och ger dven ett eget forslag kring hur organisationer ska géra for
att pd ett bdttre sdtt att arbeta med hdllbar turism. Slutligen reflekterar vi over arbetet med

uppsatsen och ger rekommendationer till fortsatt forskning

I uppsatsens inledande kapitel stillde vi oss fragan: vilken syn finns pa hdllbar turism i
Skdne och vad innebdr kvalitet inom turism? Forutom detta stillde vi oss dven fragan: vilka
mdojligheter finns att skapa ett hdllbarhetstinkande inom turismbranschen med hjdlp av

principerna for Total Quality Management?

7.1 Slutsats

Forsta delen av vart syfte innebar att undersoka instdllningen till hillbar turism och

begreppet kvalitet.

Det dr framforallt tva saker som framtrader speciellt tydligt angdende instidllningen till
hallbar turism. Den forsta av dessa dr den ofta sméskaliga instéllningen till hallbar turism
vilket vi i1 analysen relaterade till det néra forhallandet till naturen som ansigs foreligga
och en uppfattning att det var smaskalig turism som dér limpade sig béttre. Detta
forhallande mellan hallbar turism och smaskalig naturnira turism forstarkts dven av att
hallbar turism gérna likstélls med ekoturism. Denna form av turism anses ldmpa sig béttre
for mindre grupper och signalerar dessutom enbart genom prefixet eko- en naturnira
koppling. Vad som &dven framtrddde tydligt var att synen pa héallbar turism dessutom var
forankrad vildigt vdl 1 den lokala naturen, vilket dven det till viss del beror pa
ekoturismens ofta lokala fokus. Respondenterna kunde mycket vil vara intresserade av de
effekter turismen hade pa naturen dir de befann sig men bekymrade sig inte i samma grad
for den globala paverkan exempelvis flygtransporten av turisterna till deras destinationer
kan ge upphov till. Mojliga konsekvenser av detta som framforts dr att turismaktérer pa
grund av detta har svirt att se mer urbana och storskaliga turismprojekt som inkluderade i
arbetet med héllbarhet men ocksa att deras satsningar pd héllbar turism mycket vél kan

vara hallbara ur en lokal synvinkel men inte ur ett globalt perspektiv.
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Gillande synen pa kvalitet inom turism framkom det att det dven hir fanns en stark
koppling till naturen och kvaliteten pé denna. I mycket av resonemanget skymtar det dven
ett kommersiellt intresse vilket har sin grund i ett okat intresse for mer naturnira och
miljévinliga produkter bland kunder varfor ett visat intresse for miljon av turistaktorerna
kan ge konkurrensfordelar. Hér tros certifieringar komma in som ett viardefullt verktyg for
att gora detta. Nér respondenterna likstéller kvalitet med naturens status framtrdder dven
synen pa naturen som en resurs som ocksé kan skilja sig fran plats till plats. Mer trdd och
sjoar pd en plats anses innebdra Okade mojligheter att arbeta med kvaliteten pa
destinationen men kopplingen till naturen gor att detta &ven anses gora det léttare att arbeta
med hallbar turism. Aven kvaliteten pd turismprodukten anses alltsd vara knuten till
naturen och det lokala, varfor det kan péstds att det finns en koppling hdr mellan turismens
kvalitet och héllbar turism genom att den lokala synen pa kvalitet forstirker den hallbara

turismens lokala forankring.

Syftets andra del var att diskutera och reflektera dver mojligheten att anvidnda sig av

principerna for Total Quality Management i ett arbete mot hallbar turism.

I analysen har det framkommit att det finns utrymme for ett perspektiv pa héllbar turism
som innefattar TQM: s egenskaper mycket pd grund av den radande synen pa hallbarhet
och kvalitet. Inom TQM foresprakas bland annat ledningens aktiva engagemang vilket det
tycks rada brist pa idag. Den viktigaste uppgiften de engagerade ledarna skulle fa ta itu
med dr bristen pd mal, visioner och strategier dir hallbar turism ingar. Genom att
engagerade ledare integrerar hallbar turism i den dvriga verksamheten blir arbetet med den
hallbara turismen som en naturlig del i det vardagliga arbetet och dessutom markeras den
betydelse fragan om héllbarhet har. Forutom detta uppmanar dven TQM till
processorientering och samarbete Over grénser vilket forhoppningsvis skulle leda till
helhetstainkande i en bransch dér alla delar i turismsystemet inte forefaller ha samma
betydelse. Framsta betydelsen far kanske TQM 1 och med att det inte skulle utgora ett
statiskt verktyg utan ett som uppmanar till stindiga forbéattringar och som visar pa och
uppmuntrar till allas delaktighet i arbetet mot en hallbar turism. Dock ar det viktigt att
uppmirksamma att TQM inte innebdr en 16sning pa alla problem. Det finns olika

perspektiv som maéste tas hdnsyn till om man ska anvinda sig av principerna for TQM samt
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att uppmirksamma de motsigelser som existerar. A ena sidan kan anviindning av
principerna for TQM innebdra mojligheter sdsom skapande av engagemang hos bade
ledning och anstillda géllande héllbarhetsfragor, & andra sidan kan det innebdra risker
sasom alltfor kontrollerad styrning frén ledningen vilket kan skapa motséttningar bland
personalen. Det kan dven innebdra negativa effekter da det laggs alltfor stort fokus pa
kortsiktiga finansiella resultat. Det kan vidare pastds vara av vikt att fOretag ser méitbara
finansiella effekter av sitt héllbarhetsarbete, vilket siledes inte skulle uppmuntra till
anviandning av principerna for TQM da dessa ofta fokuserar pa langsiktiga processer, de

mjuka och harda delarna och inte pé kortsiktiga ekonomiska resultat.
7.2 Diskussion

Hallbar utveckling inom turismindustrin handlar huvudsakligen om att inte forstora de
resurser man dr beroende av. Detta anser vi borde vara motivation nog att arbeta mot en

hallbar utveckling inom turismindustrin.

Det verkar som turismbranschen har fallit utanfor diskussionerna kring hallbarhet 1 Skane
idag dd verktygen som finns varken inkluderar turismorganisationer eller andra turism-
aktorer. Det dr av yttersta vikt att man inte separerar turismen frdn andra niringar inom
arbetet for hallbarhet. Det kan diskuteras att det pa grund av turismindustrins komplexitet
behdvs en hel del resurser for att skapa ett gemensamt engagemang och framforallt meto-
der for ett hdllbarhetsarbete. Ett forsta steg kan vara att inom organisationer initiera diskus-
sioner kring miljo och hallbarhetsfrdgor. Detta for att uppmirksamma vikten av det samt
uppmuntra till att hallbarhetsfragor blir en integrerad del i verksamheten och inte endast
betraktas som en bisyssla eller ett nddvéndigt ont. Att skapa en medvetenhet kring dessa
frigor samt att lyfta fram vikten av dem &r for turismindustrin en utmaning men & andra
sidan en fOrutsittning for dess framtid. TQM é&r resurskrdvande och visar dessutom sillan
ndgra kortsiktiga ekonomiska resultat vilket kan innebdra en minskad mojlighet att
anvinda sig av TQM 1 ett hallbarhetsarbete. Men 4 andra sidan kan det antas att ett
hallbarhetsarbete inte behdver nigra direkt ekonomiska effekter da det handlar om att

bevara ndgot som turismindustrin dr starkt beroende av, miljon.

Det behover implementeras en helhetssyn dver turismprodukten idag dér alla aktorer maste

se sin roll 1 systemet gillande héllbarhetsarbetet inom turismindustrin. Arbetar man med ett
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langsiktigt processperspektiv inom hallbarhet kommer kvaliteten att besta vilket i sin tur
leder till kundndjdhet. Det tycks dven existera ett Omsesidigt beroende mellan kvalitet,
kvalitetsutveckling och hallbarhet. Vi vill hér aterknyta till ett citat frain UNWTO som
uttrycker att det inte kan finnas ndgon hallbarhet utan kvalitet. Vi skulle vilja utveckla
detta genom att framhdva att det inte heller verkar kunna existera kvalitet inom
turismbranschen utan hallbarhet. Virdas och sk&ts miljon bidrar det till en kvalitet som 1
sin tur okar kundndjdheten. Hallbarhetsarbete och kvalitetsutveckling bor darfor forenas
inom principerna for TQM, dd skapas, enligt oss, en win-win situation dir kvalitet

utvecklas, kunderna blir ndjda, aktorerna gynnas men framfor allt diar miljon bevaras.

Vi anser det vara av vildigt stor vikt att ett vidare perspektiv pa héllbar turism foresprakas
dn det som idag dr rddande hos turismaktorer. Bilden av den lokalt forankrade naturnéra
turismen maste stiga at sidan till forman fran ett mer globalt allomfattande perspektiv, dar
det inte dr vart du befinner dig eller tillgdngen pa naturliga” resurser som avgdr din
forméga att arbeta mot en hallbar turism. Det ska hidr inkluderas ett process- eller
systemperspektiv diar din roll i det globala turismsystemet klart framgar liksom din
paverkan pa det globala klimatsystemet, for att bara ndmna en av dimensionerna av
hallbarhet. I detta helhetstinkande inkluderas naturligtvis d&ven mobiliteten vars roll for
turismbranschen dr oerhort viktig och med tanke pad dess alltmer tydliga pdverkan pa
miljoén kan den inte tillitas forbli en osynlig del i turismsystemet lingre. Aven ridande
indikatorer och former for certifieringar bor ses éver dd de 1 manga avseenden sédkert dn
mer bidrar till den lokala forankring som idag rdder och for manga dessutom mest utgor ett

konkurrensverktyg.

Det dr nagot orovickande att de som skapar ramarna for turismen i regionen inte verkar
inse eller har kunskap om hur viktigt arbetet mot en hallbar turism &r for branschen. Att
ekoturismen utvecklas dr forstds positivt men for att turismindustrin ska vara 1dngsiktigt
vialméende krdvs det bland annat ett gemensamt perspektiv kring hallbarhet bland de
aktorer som ingar i branschen. Ekoturism 1 all dra men det kan pastés att syftet under-
mineras da sdkert manga flyger till destinationen fOor sin naturupplevelse. Att endast
fokusera pa ekoturism, om @n en sidkert pd ménga punkter positiv form av turism, kan gora
att andra typer av miljoer gloms bort, exempelvis stadsmiljoer. Vidare utesluts tanken att

daven massturism skulle kunna ga mot en 6kad hallbarhet, ekoturism ar inte och ska inte
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vara den enda vdgen mot héllbarhet inom turismindustrin, det krivs ett stérre perspektiv.
Massturismen kommer inte att forsvinna i1 forsta taget och som tidigare ndmnts utgor
alternativturismen som bdst en dellosning pd de mycket storre problemen den globala

turismen innebdr.

Naturligtvis har olika verksamheter och destinationer @ven olika och unika forutsittningar
att ta hdnsyn till. Vi vill sdledes understryka att vara slutsatser inte kan generaliseras. Dessa
ar istdllet tinkta som fOrslag pa eller som riktlinjer till hur man kan tidnka kring och arbeta
med hallbarhet. Det som vi dock anser kan generaliseras dr de grundldggande punkterna
engagemang, kunskap och vilja. Genom att ha pekat pa flera brister som idag rdder kring
arbetet med hallbar turism i regionen anser vi oss ddrmed &ven ha bidragit till att belysa
den roll turismen spelar 1 hallbarhetsarbetet samt vad som behdver forbéttras. Vi har dven
urskiljt ett antal forutséttningar for att ett hallbarhetsarbete inom turismindustrin ska kunna
utvecklas och fungera effektivt. Vi anser att detta frimst ar av praktisk relevans men dven
till viss del teoretisk. Att vi har applicerat de grundlidggande principerna for TQM inom
arbete med héllbar utveckling inom turismindustrin anser vi dr av bade teoretisk och
praktisk relevans. Teoretisk, for appliceringen av TQM inom ett nytt omrade, hallbarhet
inom turismindustrin, vilket &r outforskat. Praktiskt, d& de forslag vi tagit fram kan
anvindas som riktlinjer for organisationer som arbetar med hallbarhetsfrigor eller for

foretag som dmnar inleda ett sddant arbete.

Som ndmndes 1 inledningen till uppsatsen ar klimatfordndringar ett &mne som dagligen
aterkommer 1 media. Klimatférdndringarna kommer att fortsétta sé ldnge vi inte gor nagot
och det &r av yttersta vikt att turismindustrin ser sin roll i detta. Skapas engagemang kring
det samtidigt som det arbetas med stindiga forbéttringar kommer det att ge resultat som
enligt oss gynnar alla. Utan en védlméende miljé finns heller ingen vélmaende

turismindustri.

7.3 Rekommendation

P& basis av ovanstdende analys och slutsatser foreslar vi turismorganisationer och foretag

foljande:

» Se Over radande arbetsmetoder och attityder
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» utvirdera kunskapen kring hallbarhet och miljo, vilka perspektiv finns?,

» formulera mal och visioner kring hallbarhet och miljoarbete, dar ocksa
transporter utgor en del,

» integrera mal och visioner géllande hallbarhet och miljo i den Ovriga
verksamheten och genom detta,

» undvik malkonflikter, skapa engagemang och uppmuntra delaktighet
genom fokus pa badde mjuka och hérda delar, vilja och moéjligheter,

» implementera och anvdnd ett process- och helhetsperspektiv pa
turismprodukten for att se hur olika verksamheter och initiativ paverkar
varandra. Detta innebidr bland annat att bredda héllbarhetsperspektivet till
att dven inkludera transporter samt,

» arbeta kontinuerligt med forbéttringar och alternativ for att oOka
kundnéjdhet och bemot efterfrigan pd mer miljovéanliga och héllbara
turismprodukter, exempelvis produkter som é&dven tar hinsyn till

transporter till och frdn destinationen.

7.4 Reflektioner

Det vi mest forvanades av under arbetets gang var att héllbarhetsfragor knappt
uppmérksammades inom de turismorganisationer som vi studerade. Initialt, innan vi
kontaktade vara undersokningsobjekt, forvintade vi oss att de skulle arbeta med ndgon typ
av hallbarhetsfragor som vi senare kunde arbeta och utgé ifrdn. Men det visade sig ganska
snart att det radde en stor brist pd detta och 1 fler &n ett fall existerade varken hallbarhets-
eller miljopolicies samt heller inga mél och visioner kring dessa frigor. Detta utgjorde en
stor svarighet 1 borjan dd vi inte visste hur vi skulle utféra en undersékning utan att ha
speciellt mycket att gd pa vad géllde empirin. Dock visade det sig att det hédr fanns en
mojlighet att, genom vér uppsats, uppmarksamma dessa fragor och vikten av att arbeta
med hallbarhets- och miljéfragor inom turismindustrin. Vi insdg ocksé en méjlighet genom
att utifrdn vart arbete skapa en grund for hur ett hillbarhetstink kan implementeras, vi hade

blanka sidor att fylla bade bokstavligen och bildigt talat.
En annan svérighet som dok upp under var empiriska undersdkning var att separera

turismsystemet frin andra system. Exempelvis under bland annat intervjuerna sa markte vi

hur svért det var att veta vart grinsen skulle dras dér turismen gick Gver till ndgot annat
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gillande milj6- och héllbarhetsfragor. Bland annat begreppet héllbarhet markte vi gav
mycket rum for tolkningar och dndrade betydelse beroende pa vem vi intervjuade. Miljo
och hallbar utveckling inom turismbranschen har olika betydelse for olika ménniskor och
detta aterspeglades ocksd inom de organisationer vi genomforde vér empiriska
undersokning. Vissa hade en generell syn pa miljé och hallbarhet, andra pratade om att de
anvinder miljovénligt papper ndr de trycker material medan nagon uppfattade
hallbarhetsfrdgor inom turism som ndgot som handlade om hur pappret i en bok pa
hotellrummet tillverkades. Vidare utgick vissa fran deras egen verksamhet nir de pratade
om héllbarhet och milj6 och andra hade en mer personlig syn. Detta innebar ibland en
svarighet for oss da deras referensramar och tolkningar av begreppet hallbarhet gav oss
svar som vi inte alltid efterfragade. Dock innebar detta ocksa en mojlighet dé vi utifran var
teoretiska och empiriska studie kunde vidga bade véra egna och deras referensramar och
perspektiv nadgot och dirigenom skapa en gemensam forstaelse, enligt hermeneutiska

principer.

Vi anser att vi har genom vir teoretiska och empiriska studie svarat pa véra
fragestillningar. Dock hade en kvalitativ eller kvantitativ kundundersdkning varit
intressant. Genom denna hade vi fatt mojligheten att undersoka vilken syn pa hallbarhet
och milj6 som turister har och séledes bidra med ytterliggare virdefull information for oss
sjdlva och for turismorganisationerna. Dock, som ndmndes i vdra avgrinsningar, finns hér
vissa svérigheter med en sddan undersokning. P4 grund av detta refererade vi istillet till
teorin samt vara respondenters uppfattningar kring kundernas syn pa hallbarhet och milj6
inom turismbranschen. Dérfor foreslar vi vidare forskning kring bland annat detta vilket

presenteras i néstfoljande stycke.
7.5 Forslag pa framtida forskning

Dé denna uppsats inte inkluderade kundperspektivet i den empiriska undersokningen sa
anser vi att det skulle vara av stort intresse att genomfora en kundundersokning for att
mojligen fa reda pa minniskors attityder kring hallbarhet och miljo bade generellt och
inom turismen. Vilka attityder finns? Vilka perspektiv finns? Ar hallbarhet och miljd
viktiga faktorer vid val av destination och resa? Hir foreslar vi bade en kvantitativ och en

kvalitativ studie ur ett kundperspektiv.

51



Avslutande diskussion

» Hallbar turism — kundperspektivet

I denna uppsats genomforde vi en empirisk studie vilken inkluderade sex organisationer,
varav fyra var turismorganisationer. Det skulle dirfor vara intressant att studera om
slutsatserna kring andra delen av véart syfte har vickt intresse for héllbarhets- och
miljofragor frimst inom de fyra turismorganisationerna. Relevanta frigor kan vara: Ar
hallbarhet inom organisationen ndgot som diskuteras? Har organisationerna skrivit in
héllbarhets- och miljofragor i de dvriga strategierna? Finns det nagra mél eller visioner? I
sa fall, hur kommuniceras dessa? Har principerna for TQM hjilpt till i arbetet att skapa

engagemang och delaktighet kring dessa fragor? I sa fall, hur?

» [mplementering av ett hdllbarhetstink inom turismorganisationer med hjilp av

principerna for TOM — hur gick det?

Vi har i denna uppsats fokuserat pa mojligheten att implementera ett hillbarhetstankande 1
turismorganisationer med hjdlp av principerna for TQM, vad som skulle vara intressant att
studera ar vilka principer som skulle passa bést beroende pa vilken typ av turismaktér man
ar. D4 Yasin et al (2004) menar att TQM maste anpassas efter de unika forutsattningar som
finns inom respektive bransch skulle detta vara intressant ur ett teoretiskt men ocksa ur ett
praktiskt perspektiv. Vilka aspekter dr viktiga att tinka pa? P4 vilka sétt kan man med hjilp

av TQM miéta och kontrollera kvaliteten pa turismprodukten? Svarigheter?

»  Hur och pa vilka sdtt kan TOM anpassas efter de unika forutsdttningar som rdder
inom olika typer av turismorganisationer samt anpassas efter den komplexitet som

karaktdariserar turismbranschen?
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Bilaga 1

Bilaga 1 - Intervjuguider

Intervjuguide 1 — Turistchefen, Turistbyrachefen, Informationschefen & Kommunekologen

» Hur definierar du hallbar turism och miljéengagemang? Vilket ansvar kénner ni for
miljon?

» Anser du att miljoengagemang ar viktigt i skapandet av turismprodukter idag? Hur
viktigt dr det att man tar ansvar for den generella utvecklingen inom en destination 1
skapandet och forséljningen av turismprodukter idag? Vilka fordelar tycker du finns

men miljovanlig/hdnsynsfull turism?

» Anser du att det finns ett genuint engagemang for hallbarhetsfragor inom Skane idag?
Uppmuntras det?

» Vilka strategier, mal, visioner har ni idag vad géller hallbarhetsfragor, exempelvis inom
turismen? Hur arbetar ni i [namn pd kommun]? Vad saknas?

» Vilken potential anser ni [namn pa kommun] ha inom miljévénlig/hdnsynsfull turism?
Vilka styrkor respektive svagheter ser ni? Vilka attraktioner finns idag?

» Vad ser ni for svérigheter respektive mojligheter? Vilka utmaningar stills ni infor?

» Anser ni att fokus pa hallbar miljovanlig turism dr/kan vara en konkurrensfaktor/férdel
inom turismbranschen idag?

» Har ni stod/samarbete fran/med andra, exempelvis kommunerna i Skane, nér det géller
att frimja miljovéanlig/héllbar turism? Far ni inspiration/idéer fran annat hall?

» Anser du att det finns ett dkat intresse/efterfridga for miljovénliga/mer hénsynsfulla
turistprodukter? I sa fall, varfor?

» Vilka kunduppfattningar tror du finns om miljévanlig/mer hansynsfull turism?
» Kommer miljovanlig/hdnsynsfull turism att 6ka/halla i sig eller ar det bara en “’trend”?

» Vad ar viktiga kvalitetsaspekter i en turismprodukt enligt dig? Arbetar ni aktivt med att
forsoka hoja kvaliteten pa era produkter? I sa fall, hur?

» Anser ni att kvalitet pa turismprodukter dr kopplat till miljon? I sé fall, pa vilket satt?

> Ar kvalitet pd miljon viktigt i valet av destination tror du? Ar ett uttalat
miljéengagemang hos destinationens aktorer viktigt for kunden i valet av destination?

» Pavilka sitt kan turismaktorer gentemot kunden garantera ett miljoengagemang?

> Hur arbetar ni for att 6ka kommunens attraktionskraft som turistdestination? Finns det
divergerande dsikter om vad som bor satsas pa? I sé fall, vad?
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Intervjuguide 2 — Hallbarhetsstrateg

Vilka dr dina arbetsuppgifter? Inom vilka omréden arbetar du med héllbarhetsfragor?
Hur definierar du héllbar utveckling och miljéengagemang?

Anser du att det finns ett genuint engagemang/intresse for hallbarhetsfragor inom
Skane idag? Uppmuntras det? I sa fall, pé vilka sitt?

Vilka strategier, mal, visioner har ni idag vad géller héllbarhetsfragor? Hur arbetar ni i
Skéne vad giller hallbar utveckling? Finns det ndgot som du/ni skulle vilja utveckla

ytterligare vad giller arbetet med hallbar utveckling 1 Skéne? I sé fall, vad och hur?

Har ni stod/samarbete frdn/med andra, exempelvis kommunerna i Skane, nér det giller
att frimja miljévanlig/hdllbar utveckling? Fér ni inspiration/idéer frdn annat hall?

Vilken potential anser ni Skéne ha inom miljévénlig/hdnsynsfull turism? Vilka styrkor
respektive svagheter ser ni? Vilka hallbarhetsaspekter dr viktiga enligt dig med hinsyn
till turismen 1 Ské&ne?

Vilka fordelar tycker du finns med miljovanlig/hdnsynsfull turism?

Anser du att miljdengagemang dr viktigt i skapandet av turismprodukter idag? Hur
viktigt dr det att man tar ansvar for den generella utvecklingen inom en destination i
skapandet och forsdljningen av turismprodukter idag?

Vad ser ni for svérigheter respektive mojligheter? Vilka utmaningar stélls ni infor?

Anser du att fokus pa héllbar miljévénlig turism dr/kan vara en konkurrensfaktor/fordel
inom turismbranschen idag?

Anser du att det finns ett 0kat intresse/efterfraga for miljovinliga/mer hinsynsfulla
turistprodukter? I sa fall, varfor?

Anser du att kvalitet pa turismprodukter dr kopplat till miljon? I sé fall, pa vilket sitt?

Ar kvalitet pd miljon viktigt i valet av destination tror du? Ar ett uttalat
miljoengagemang hos destinationens aktorer viktigt for kunden i valet av destination?
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Intervjuguide 3 — Projektledaren

» Hur definierar du hallbar turism och miljéengagemang?
» Hur viktigt r miljdengagemang i skapandet av turismprodukter idag? Hur viktigt &r det
att man tar ansvar for den generella utvecklingen inom en destination i skapandet och

forsdljningen av turismprodukter idag?

» Vilka marknader viander ni er till i er marknadsforing? Hur marknadsfor ni
héllbar/miljovanlig turism och till vilka?

» Hur utbrett dr miljé/héllbar turism inom Skane idag?

» Anser ni att fokus pa hallbar turism dr en konkurrensfaktor/fordel inom branschen
idag?

» Hur viktigt dr det med hallbarhetsfragor i skapandet av en attraktiv turistprodukt?
» Vilka samarbetar ni med i1 dagslaget vad géller miljovénlig/hallbar turism?

» Har ni stod/samarbete fran/med kommunerna i Skéne nér det géller att frdmja hallbar
turism?

» Genomfor ni kundundersdkningar? Vad efterfragas mest idag? Hur anpassar ni er efter
kundens 6nskemal? Hur anpassar ni er efter miljon? Dilemma? Okar efterfrdgan pa s
kallade “grona” turistprodukter? I sé fall, varfor tror ni?

> Vilka kunduppfattningar finns om hallbar turism? Ar kvalitet p4 produkterna samt
miljon viktig 1 val av destination?

» Vilka strategier har ni idag kring héllbar turism? Hur arbetar ni? Vad saknas? Finns det
ett genuint engagemang for hallbarhetsfragor inom [namn pé organisation]?

» Vad ser ni for svarigheter respektive mojligheter med att arbeta med héllbar turism 1
Skéne idag? Vilka utmaningar stélls ni inf6r?

» Hur stor &r er organisation? Hur manga arbetar med hallbar turism? Far ni uppmuntran
frén ledningen att arbeta med hallbar turism? Budget etc? Hur organiserar ni arbetet

inom Position Skane, framst hallbar turism/ekoturism? Hur ser kommunikationen ut?

» Hur ser era hallbara/ “grona” turismprodukter/paket ut idag? Vilka komponenter bestar
de av? Finns det en stor variation? Vad skulle ni vilja utveckla?

» Vilket ansvar kidnner ni for miljon?

» Anser ni att kvalitet pa turismprodukter dr kopplat till miljon? I sa fall, pé vilket sitt?
Vilka uppfattningar om kvalitet finns? Skiljer de sig beroende pé intressent?
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Kan det vara svart att uppritthalla och forbattra kvaliteten pa miljon/omgivningen
samtidigt som man ska bemota kundens onskemal/efterfragan om/pé kvalitet? (om det
skiljer sig)

Hur 6vervakar ni trender och forindringar i efterfrigan? Hur bemdter ni dessa? Ar
detta ett svart arbete ur ett hallbarhetsperspektiv?

Vad har [namn pa organisation] for vision/mél inom hallbar turism? Léingsiktiga och
kortsiktiga? Om sd, hur kommuniceras dessa ut 1 organisationen samt till
samarbetspartners och privata turismaktorer inom regionen?

Vilka fordelar respektive nackdelar ser ni med héllbar turism? Ar héllbar turism
ekonomiskt forsvarbart? Gér hdnsyn till miljon hand i hand med lénsamhet inom
turismbranschen?

P& vilka sétt uppmuntrar initiativ till hallbar turism/utveckling inom regionen?

Vad #r det som motiverar arbetet med héllbar turism? Ar det kunden eller miljon som
styr?

Vilken potential anser ni Skdne ha inom héllbar turism? Vilka styrkor respektive
svagheter ser ni? Vilka attraktioner finns idag?

Ar hallbar turism/miljovinlig turism en lukrativ form av turism som kommer att hélla i
sig eller dr det bara en trend”?

Kan man ha ett l4ngsiktigt perspektiv, med tanke pa hallbar turism, inom en si
fordnderliga bransch som turismbranschen?

Arbetar ni med kvalitetsforbéttring i dagsldget vad giller era turismprodukter? I s fall,
pa vilket sétt? Hur arbetar ni generellt med kvalitet inom [namn pa organisation] samt
tillsammans med era samarbetspartners/lokala turismaktorer?

Vilka kvalitetskontrollsystem finns 1 dagsldget? Brister/svarigheter? Samt vilka
kvalitetsstandarder arbetar ni med/efter idag? Om sa, hur och nir formulerades dessa?
Samt hur anvinds de i det dagliga arbetet?

Hur arbetar ni for att 6ka regionens attraktionskraft som turistdestination? Finns det
divergerande dsikter om vad som bor satsas pa? I sé fall, vad?

Anser ni det svart att frdmja hallbar utveckling inom turismbranschen da
turismprodukter ofta dr komplexa? Det vill sdga ett stort antal aktorer dr ofta iblandade
och alla kanske inte tycker samma sak.
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Bilaga 2 - sYNAPS

Systemanalytiskt Processverktyg for Sektorsintegrering.

SYNAPS ir ett verktyg som arbetar med att integrera milj6fragorna med andra vésentliga
samhéllsfragor for Skane. Detta dr for att pa ett lattillgdngligt séitt kunna visa pa
sammanhang och balansera olika samhillsmél mot varandra. I korthet handlar det om att
med hjilp av miljomalen som hdvstdng, lyfta fram och synliggéra malkonflikter och
synergieffekter mellan olika samhéllsmal. Utifran det kan sedan atgdrder pekas ut inom
olika sektorer som ska vara prioriterade for att uppna basta mdjliga utveckling i Skéne. Nar
det miljostrategiska programmet &r klart ska det kunna underlétta for icke-specialister inom

olika sektorer att integrera miljofrdgorna i sina verksamheter.

Under 2006 pilottestades SYNAPS pa utvalda projekt och i november startades interreg-
projektet SYNAPS Oresund. Projektet ska bidra till en héllbar samhillsutveckling genom
kompetensutveckling och verksamhetsanalys genom arbetsmetoden SYNAPS. Syftet med
projektet dr att bidra till en hallbar samhéllsutveckling genom kompetensutveckling och
verksamhetsanalys med arbetsmetoden SYNAPS. SYNAPS tar sin utgdngspunkt i
nationella och internationella dokument som behandlar de tre dimensionerna for hallbar
utveckling. Projektet siktar mot att oka sektorsintegrering, 6ka kostnadseffektivisering,
motverka mélkonflikter samt stirka synergieffekter. I projektet anvinds SYNAPS pé en {or
kommunen ldmplig plan/projekt/strategi. Parallellt sker ocksa ett erfarenhetsutbyte mellan

kommunerna for att starka kompetensutvecklingen och ta tillvara vérdefulla insikter.

For mer information besok:
http://www.skane.se/synaps alternativt

http://www.skane.se/templates/Page.aspx?id=127368



