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Kandidatuppsats

Forord

Bakgrunden till véar uppsats ligger i ett intresse kring turistdestinationer och sdkerhet som
viacktes under kursen Risk och krishantering 1 serviceorganisationer hdstterminen ar 2006. Vi
valde att fokusera pa Liseberg dé det intrdffade en olycka &r 2006 i flumeride som

uppméarksammades flitigt i media.

Vi vill rikta ett varmt tack till de respondenter som svarat pa var enkét. Vi vill dven tacka
Liseberg for deras engagemang och svar pa véra intervjufragor. Slutligen vill vi tacka véra

handledare Jesper Falkheimer och Mattias Wengelin som guidat oss igenom hela uppsatsen.
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Sammanfattning

Titel: Sakerhetsarbetet i kundens tjanst eller inte?- pa ett nojesfalt

Forfattare: Anja Gronvall, Ida Jensen och Andreas Kéllstrom

Nyckelord: Risk, sikerhet, sdkerhetsarbete, destinationsmarknadsforing, image, media

Syfte: Vart syfte med denna uppsats ér att undersoka hur anléggningens hanterande av

sdkerhet paverkar turistens syn pé en turistanlaggning.

Metod: Vi har utfort en enkdtundersokning for att kunna fa en uppfattning av hur Lisebergs
kunder anser att sidkerhetsarbetet fungerar. For att 4ven undersdka hur
sakerhetskommunikationen formedlas till turisten valde vi att genomfora deltagande
observationer. For att fainga Lisebergs syn pé hur turisten uppfattar och paverkas av
sdkerhetsarbetet har vi valt att gora en kvalitativ intervju med den marknadsansvarige pa

Liseberg.

Slutsats: Turisternas krav och forvéntningar pa sidkerhet och siakerhetsarbete blir allt mer
omfattande i takt med att allt fler olyckor intréffar. Kraven och forvantningarna paverkas i
stor utstrdckning dven av medias rapportering av dessa hdndelser. Organisationernas
hanterande av sékerhet kommer i framtiden att bli allt mer betydelsefullt. Turister kommer i
framtiden krédva att organisationer kommunicerar ett dppnare sakerhetsarbete.
Turistdestinationer som uppnar detta kan i framtiden dra nytta av detta som en

konkurrensfordel.

2007-05-23 Sida iii



Kandidatuppsats

Innehallsforteckning

1. INLEDNING ..cccooeeesesessssssosasosasosnsossssssssssnsssasosasssasssassssssssssssasosasossssssssssasssasssasssasssasssasssssssnssssasssass 1
1.1. BAKGRUND ...ccerreerrrrrrnneeeeeesssssensanes

1.2. PROBLEMBESKRIVNING ..cccceererrnnneneeeccssssrennnene 2
1.3, SYFTE.ccceiirrrnreereeeecssssssnseneeecssssssssssasssessssssssasssassssssssssssssssssssssssssasssssesssssssssssssssesssssssssssssssesssssssnnans 3
1.4. PROBLEMFORMULERING ..cceeerveeneereececssens

1.5. AVGRANSNING .eeeeerrrrneeeeerasesssens

1.6. DISPOSITION...cceeeeeerrrrnnneneeneece

2. METOD .....ccooueuiuerenininsnsasssasasssssssssasssssassssssssssssssssssssssssssssssssssasasasasasasasassssssssssssssssssssssssssssssssssssasass 5
2.1. TILLVAGAGANGSSATT ..ccvvrrueeeeeeecsssrnsseneaecens 5
2.2, URVAL uueeeeeeeerivrrnneeeeeeccssssssssssseescsssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssesssssssnsassasss 10
2.3.  VALIDITET ceeeerreruneeereeccessens .11
2.4. RELIABILITET ..uuueeeeeerreecssennnane 11
2.5. ETISKA OVERVAGANDEN.....ceeeeereeeesssensenne 12
3. TEORIER 13
3.1. TEORETISK REFERENSRAM....cccceeeeessrrnnveneeeccessene 13
3.2. TURISTERS RISKUPPFATTNING .ccceeerrrrnnneneeeeescssrennaane 14
RISKER T OLIKA SKEPNADER ....ceittetetttttte et eeeeeeeeeeeeeeeeeaeaeeeeeeeesaeessaeeeeesssaaaseeaereeeseseaasreeereeeseseaneneeees 15
SAKERHETENS BETYDELSE FOR TURISTER ...t eeee e e e e e e e e e e e e eeseeeeesesesssssssesssesesssessssnnnnnns 18
3.3. FOREBYGGANDE ATGARDER SOM PAVERKAR KUNDERNAS FORTROENDE ......cuueeeeeeereessnnnees 20
RISKKOMMUNIKATION ...etttttteeeee ettt eeeeeeeeeeeaeeeeessesaeeseaaseeeesssseaesaseeeesssssssesseseeesesessssssereeessssansnnneees 20
SAKERHETSKOMMUNIKATION ......cetiiitiiiiiieeeteeeeeeeseeeseeeeeeeesesesnssseeeessssssssssssessssssssmsssssesessssssmnsssseeessens 21
RISK AN ALY S .ttt teeee ettt et ettt e et e e e e e et e eeeeseesa e aaaeeeeeesessaasaaaeeeeessssaesaaaseeseesesasnsaaseeesssannenaeees 22
3.4. TURISTANLAGGNINGARS HANTERANDE AV IMAGE...ccccceeerrunneeeeesees 23
DESTINATIONENS IMAGEPROBLEM .....coetittiieieetteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeaeeeeeseseeaseeaeeeeeseseeesreeeeeeeseseansneeees 24
ATT FORANDRA EN NEGATIV IMAGE ....oottttttiititetettettateesesesesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss.. 24
3.5. MEDIAS PAVERKAN PA TURISTERNAS UPPFATTNING AV ANLAGGNINGEN ....cceeeersveeecsssneeeces 25
3.6. SAMMANFATTNING AV TEORI ...cceeeeeeerrrrnneeeeeeeccssoees 27
4. REDOVISNING OCH ANALYS 28
4.1. TURISTERNAS RISKUPPFATTNING PA LISEBERG ...ccceovrunneeeererescsens 28

2007-05-23 Sida iv



Kandidatuppsats

4.2. SAKERHETENS BETYDELSE FOR LISEBERGS TURISTER ..ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeceeeeeseseseeesesesssssessssssses 31
4.3. FOREBYGGANDE ATGARDER SOM PAVERKAR KUNDENS FORTROENDE FOR LISEBERG........ 34
4.4. LISEBERGS HANTERANDE AV IMAGE...cceeeeersrunneeeeececssens 36
4.5. MEDIAS PAVERKAN PA TURISTENS UPPFATTNING AV LISEBERG ....... 36
5. SLUTSATSER......cccccceeesseiersureesrecsseesssneasassesassessnssasassessassssassesssssssassasasssssasessassssssssasassssasssssassssas 39
6. DISKUSSION...cccceerssionenreassssosassossnssosssossassosassossassssassossassssasssssassssassssassossassssasssssassssasssssnssssassssas 42
0.1.  SUMMERING ..ccuveernereeerecsssssssasesssesssssens 43
6.2. REFLEKTIONER....ccccceeetrrrrnneeeeeecssssrnnnnnne 44
7. LITTERATURFORTECKNING 46
BILAGA 1 ..iiieieeeeeeeeeeeeensesessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 49
BIILAGA 2 ..uuuuueeeeeensessssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssnsssssssssssssansassssss 50
BIILLAGA 3 ..uuuuueeeeeeeecsessonssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssannassssss 53
BIILAGA 4 ...uuuueeeeeeeeessssonsassssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssanssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssannassssss 54
BIILAGA 5 ..ucceeeeeeeeessssenssssssssesssssssnsassssssssssssasssssssssssssssanssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssansassssss 56

2007-05-23 Sida v



Kandidatuppsats

1. Inledning
1 foljande kapitel presenteras bakgrunden till vdart val av dmne, problembeskrivning,
problemformulering, syfte, avgrdinsningar samt disposition. Syftet med det hdr kapitlet dr att

introducera ldsaren till dmnet och problematiken.

1.1. Bakgrund

Den 8 oktober &r 2006 hénder det som inte far hinda pa en turismanléggning, en allvarlig
olycka intraffar pa Liseberg. Denna hemska olycka skedde endast ett par timmar innan
turistanldggningen skulle stinga for sdsongen. En kvinna som aker attraktionen Flumeride far
panik och reser sig upp mitt under akturen och tar tag i ricket strax innan den sista backen.
Efter ett tag orkar kvinnan inte hélla sig kvar ldngre och dé aker hon pa mage ner for backen
varpa en efterfoljande flumeridestock kor pa henne. Kvinnan fick svara skallskador och 1ag pé
sjukhus 1 fyra veckor efter olyckan. Bade Liseberg och polisen har gjort utredningar av
olyckan. Dessa visade pa att det var en ren olyckshéndelse och inga fel kunde hittas pa

attraktionen Flumeride. '

Efter att denna olycka drabbat Lisberg under ar 2006, har anldggningen i ar satsat resurser pa
att 5ka sikerheten for turisten.” Liseberg sdgs vara en turistanliggning som jobbar mycket
med sékerheten och de ser mycket allvarligt pa de olyckor som sker inom omradet. Har det
okade arbetet med sdkerhet ndgon paverkan pé kunderna? Eller kommer det 6kade
sikerhetsarbetet istillet att framhdva vilka risker som finns? Nojesfalt kommer aldrig att
lyckas helt med att undvika olyckor, eftersom det dr svart att forutspa alla former av

manskligt beteende.” Har olyckorna under ar 2006 pa nigot sitt paverkat Lisebergs géster?

! http://www.aftonbladet.se 070502
2 hitp://www.gp.se 070519
3 http://www.aftonbladet.se 070502
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1.2. Problembeskrivning

Efter att gjort undersdkningar vad som tidigare lyfts fram i litteratur angaende olyckor och
sakerhetsarbetes paverkan for turism. S& har vi kommit fram till att det finns endast forskning
kring storre olyckor som paverkar turismbranschen, sdsom 11 sep och tsunamikatastrofen.
Utifran dessa undersokningar anser vi att det finns ett glapp, dir olyckors paverkan pa mindre
regionala anldggningar inte studerats och det var detta som vickte vart intresse for vidare

studier inom omradet.

Idag finns det en mingd olika turistdestinationer, det kan vara allt frdn naturreservat till
hypermoderna néjesfilt. Det stora utbudet kan gora det svart for turisten att vdlja. Dessutom
har tekniken mdjliggjort for 6kad mobilitet vilket innebér att det idag inte bara dr Sverige som
ar destinationen, utan hela virlden. Hur tdnker egentligen vi som turister nér vi ska vilja

destination? Vad paverkar véra beslut och vad paverkar oss inte?

4

“Farlig lek pd Liseberg oroar”

Pé vilket sétt paverkar en tidningsrubrik som denna turistens val av destination. Hur tianker
turisten, véljer de att ignorera varningssignalerna? Eller ser de olyckan snarare som en
tillféllig hdandelse? P4 vilket sétt paverkar kundens uppfattning av olyckans karaktér foretagets
image och rykte?

* http://www.gp.se 070519
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Antagligen kommer sékerheten ha stor betydelse for turistens val av destination. Sdkerheten
samt fOoretagets image ar antagligen det som till storsta delen ligger till grund for turistens val
av anldggning. Vi kommer dérfor att studera om olyckor som redan intréffat paverkar
kundens syn pa anldggningen. Samt om detta forekommer, vilken effekt detta kan fa for
foretaget. Var avsikt ar att studera vilket utfall savél positivt som negativt hanterande av
sdkerhet kan fa for organisationen som helhet. Detta innebér att vi kommer att studera hur
turismanldggningarnas hanterande av olyckor samt hur forebygganden dtgirder av liknande

hindelser paverkar.

Vi anser att det finns en brist pa information om sdkerhetsarbetets paverkan pa kundens
uppfattning av organisationen. Var forhoppning dr att denna uppsats ska kunna leda fram till
att turismanldggningar far en béttre Gverblick av vad som krdvs och forvintas av dem i
samband med sdkerhetsarbetet, samt att de kan dra nytta av den undersdkning vi gjort for att
tillfredstilla turisternas onskningar och ddrmed ocksa skapa konkurrensfordelar gentemot

andra organisationer.

1.3. Syfte

Vart syfte med denna uppsats ér att undersoka hur anldggningens hanterande av sidkerhet

paverkar turistens syn pa en turistanliggning.

1.4. Problemformulering

o Pavilket scdtt har hanterandet av sdkerhet nagon betydelse for turistens val av

turistanldiggning?

e Hur paverkar hanterandet av olyckor turistens fortroende for turistanldiggningens

sdkerhet?
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1.5. Avgransning

Vi har 1 vért arbete valt att avgrinsa oss till enbart turister och kunder som talar svenska och
besoker Liseberg. Vi har dven valt att endast fokusera pé sidkerheten géllande attraktioner och
olyckor som kan intrdffa pa omrddet. Det vill séga inte terrorism eller stdlder. Detta eftersom
att en undersokning som omfattar alla olika kategorier anser vi blir allt for omfattande. Med
de resurser vi har att tillgé skulle en undersokning av detta slag fa en alltfor omfattande och
ytlig karaktdr. Kundernas perspektiv har vi granskat genom att utfora en enkatundersokning

och vi har valt att begrénsa oss till denna.

1.6. Disposition

Vi har valt att dela upp var uppsats i sex olika kapitel. Véart forsta kapitel ar ett
introduktionskapitel dir vi presenterar vart syfte och de fragestillningarna som var uppsats
bygger pa. Foljande kapitel dr metodkapitlet dér vi presenterar de metoder som vi valt att
anvinda for var insamling av det empiriska materialet. Vért tredje kapitel har vi valt att dela
upp tematiskt i fem olika delar. Kapitlet omfattar den teori som vi anser relevant och som
ligger inom ramen for var undersokning. Efter teorikapitlet foljer vart resultat och
analyskapitel, dven detta kapitel f6ljer samma tematiska uppdelning som teorikapitlet.
Skillnaden dr att resultat och analyskapitlet dr anpassat efter Liseberg och vara studier dir,
detta for att lasaren léttare ska kunna f6lja resonemangen och finna en rod trad. Dérefter foljer
ett kapitel dér vi presenterar de slutsatser vi kommit fram till. Slutligen foljer
diskussionskapitlet dir vi fritt diskuterar resultatet som vi kommit fram till 1 vért arbete samt

vad detta kan fa for konsekvenser i framtiden.
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2. Metod

I denna del kommer vi att redogéra for den metod vi anvdnt oss av da vi arbetat med att
skriva denna uppsats. Vi redogor ocksd for vart arbete med att samla in vart empiriska
material. Vi kommer dven att redovisa de bakomliggande orsakerna till vart val av metod for

att samla in empiriskt material.

2.1. Tillvdgagangssatt

For att kunna uppfylla syftet med uppsatsen har vi formulerat tre problemformuleringar. Vi
har valt att arbeta utifran kundens perspektiv eftersom vi vill undersoka i vilken grad de
paverkas. For att f4 en uppfattning om hur sékerhetsarbetet fungerar pa Liseberg har vi valt att
gora observationer pa anliggningen samt att utfora en enkatundersokning med Lisebergs
kunder. Vidare har vi dven valt att gora en telefonintervju med den marknadsansvarige pa
Liseberg. Detta for att f4 deras syn pé sakerhetsarbetet samt hur de anser att turisterna
uppfattar och paverkas av detta, denna del kommer endast vara ett komplement. Anledningen
till att vi har valt att anvdnda oss av de tvd overgripande metoderna ér att vi vill undersoka hur
kunden péverkas. Vi blandar metoderna for att kunna fa flera olika utgdngspunkter utifran
kundens perspektiv. Vi valde att kombinera dessa metoder eftersom verkligheten varken ar
kvantitativ eller kvalitativ och genom att kombinera dessa sa kan vi béttre f4 en uppfattning
om hur verkligheten ser ut. > Kombinationer av olika metoder anser en del forskare vara en
omdjlighet d& olika metoder har olika synsitt pd verkligheten. Dessa forskare anser darfor att
kvalitativ och kvantitativ metod inte kan komplettera varandra.® Valet av metod &r gjort for
att sa vdl som mojligt tillfredstélla validitet och reliabilitet. Uppsatsens struktur och formalia

har vi valt att ligga upp enligt anvisningar i Skrivhandboken och Svenska skrivregler.’

> Christensen, Lars et al. (2001) Marknadsundersékning- en handbok. Studentlitteratur, Lund. Sid. 68

8 Bryman. Alan. (2002). Sambhdllsvetenskapliga Metoder. Liber AB, Malmé. Sid. 409

7 Svenska sprakndmnden (2000), Svenska skrivregler, Liber AB, Stockholm , & Westrup,Ulrika, Eldh, Christer & Sjobeck,
Karin (2005), Skrivhandboken- végledning i att skriva vetenskapliga texter, Institutionen for Service Management, Lund
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Vi har dven studerat olika artiklar fran dagspressen, dar man diskuterat de olika olyckorna
som intréffat pd ndjesfiltet, men dven artiklar om olyckor som intriffat pd andra ndjesfilt. Vi
anser att vart val av metod har hjélpt oss att ringa in omridet samt ge oss en djupare forstaelse
for vilka konsekvenser sikerhetsarbetet kan fa. Det teoretiska materialet, samt den empiri som

vi samlat in ligger som bas for den analys och de slutsatser vi har arbetat fram.

Datainsamlingen genomfordes under vecka 18 och 19. Vi har valt att foretradesvis gora en
enkitundersokning. Vi valde att utféra en enkdtundersdkning som vi analyserade framforallt
enligt den kvantitativa metoden for att kunna skonja tendenser 1 respondenternas beteende och
uppfattning. Eftersom vi utformat var enkdt med hjélp av 6ppna frdgor valde vi att dven

anvianda denna kvalitativt och lyfta in viarderingar som respondenterna framfort.

Enkétundersokningen hjélper oss att fa en bredd, eftersom personer med varierande bakgrund
och kdnnedom fatt uttrycka sina asikter. Enkdtundersékningen genomfordes fredagen den 4
maj mellan klockan 14 och 17, utanfor Lisebergs huvudentré. Var ambition var fran borjan att

genomfora intervjuerna inne pé Lisebergs omrade for att fa fler att vilja delta

i undersokningen. Risken som vi sdg med att std utanfor var att det endast skulle vara ett fatal
som var villiga att stanna upp pé vég in i parken. Men denna farhéga besannades inte och vi ar
tacksamma for alla de som tog sig tid att svara pa vara fragor. Nagot som vi dock ansdg en
aning problematiskt &r att det under den aktuella dagen var blomsterméssa pé Liseberg och av
denna anledning var det minga pensiondrer i parken denna dag. Utav denna anledning valde
vi sedermera att dven utfora ett mindre antal enkéter p4 hemmaplan. Forutsattningen for detta

var givetvis att respondenten skulle ha besokt Liseberg och ha detta farskt i minnet.

2007-05-23 Sida 6
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Av denna anledning dr vi medvetna om att enkdtundersokningen inte behdver vara helt
rattvisande. Men vi anser dock att detta i alla fall &r ett tillrdckligt trovardigt material for oss
att utgd ifrdn. En annan orsak som kan gora resultatet av enkdtundersokningen en aning
tvivelaktigt dr att vi bara genomforde enkéten under en dag och endast under de aktuella
tidpunkterna. Givetvis hade det optimala varit att befinna sig pa platsen under hela parkens
Oppettider, detta ansag vi dock inte rimligt samtidigt som vi inte tror att beskarna skiljer sig
visentligt &t pd de olika dagarna. D4 turister oftast dker till en destination nir det passar bist
och inte utifrén vilken veckodag det dr. Enligt Kotler, Bowen och Makens finns det en del
begransningar med att gora en enkdtundersokning. Eftersom ménniskor i vissa fall kan ha
svart att svara pa frigorna som stélls da de ibland inte kan komma ihag eller inte ens
reflekterat 6ver hur eller varfor de agerat pé ett speciellt sitt. Samtidigt menar dock Kotler,
Bowen och Makens att enkdtunderskningar &r den metod som ar bést anpassad nér det giller
att samla in deskriptivt material.® Vart material bestar av 137 enkdéter, detta innebér givetvis
att hela populationen inte dr undersokt och vi har darmed gjort ett urval. Det urval vi har gjort
behover inte vara rittvisande for hela Lisebergs kundgrupp, men vi anser dnda att detta ar ett

tillrackligt trovardigt material for oss att arbeta med.

Eftersom vi genomforde enkédtundersokningen som en kortare intervju anser vi att risken for
missforstind minimerats. Aven risken for att respondenterna skulle tréttna hade vi beaktat och
dérfor var det endast étta frigor som skulle besvaras och detta tog inte mer &n fem minuter att
genomfora.” Enkiterna bestod av 4tta stycken frdgor med fokus pé vad som paverkar turisten
och deras uppfattning om sikerheten.'” Flertalet av frigorna var av ppen karaktir, dar
respondenterna var fria att svara vad de kénde passade dem bést. Detta for att vi inte skulle

paverka respondenternas svar.

8 Kotler, Philip, Bowen, John T., Makens, James C. (2006). Marketing for Hospitality and Tourism. Fjirde upplagan.
Pearson Education Inc.Upper Saddle River

? Bryman.(2002) Sid.146

1% Bilaga enkit
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Enkéterna genomfordes under intervjukaraktir, det vill sdga vi fragade respondenterna och
fyllde samtidigt sjédlva i deras svar. Det var vi tre forfattare som genomforde intervjuerna.
Eftersom vi alla tre genomforde intervjuer kan man ifrdgasitta om alla respondenter blev
bemotta och paverkade pa samma sitt. Detta kan givetvis ifragaséttas da vi alla ar olika
individer, men var avsikt var att alla skulle bemoétas och paverkas i samma utstrackning.
Dérfor hade vi innan enkéterna genomfordes pratat ithop oss om vad vi skulle sidga nér vi

presenterade oss och sedan genomforde intervjun.

Vid sammanstillningen av enkiterna valde vi att klassificera och ldgga in enkétsvaren i
Microsoft Excel. Detta for att vi skulle kunna ha ett hanterbart material att rikna pa. Vi
raknade pa hur stora de olika svarsandelarna var samt hur olika samband sag ut. Alla
utrdkningar gjordes for hand och med hjélp av minirdknare. For att pa ett overskadligt vis
presentera resultatet av enkédtundersokningen valde vi att redovisa detta med hjélp av tabeller
som gjorts i Microsoft Excel. Enkéterna anvinde vi dven kvalitativt det vill sdga att vi

anvinde oss av de Oppna svar vi fatt och sedermera lyfte in dem i var studie.

Vi anser inte att den kvantitativa metoden méste utesluta den kvalitativa, utan vi viljer att
anvinda oss av de olika metoderna for att fa ett sé pélitligt resultat som mojligt. Att arbeta
med de olika metoderna parallellt anser vi &r ett viktigt angreppssatt for att f4 fokus pa

mangfald, 6kad kvalitet av de enskilda angreppssétten och dven hoja kvaliteten pa studien.
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Vi anser att de observationer som vi genomfort dr deltagande observationer, eftersom vi inte
anser att de &r helt opdverkade da vi sjélva varit en del av observationen.
Deltagarobservationer handlar om att observera vad som hénder och sker under en tidsperiod.
Avsikten med deltagande observationer dr ocksa att minska observatdrens roll och paverkan
av det som observeras. Observationerna gjordes den 4 ma;j vilket vi anser mycket positivt
eftersom vi dd dnnu inte haft nadgon intervju med den marknadsansvarige och ddrmed inte
heller blivit paverkade av det som sades under intervjun med honom. Syftet med
observationerna var framfor allt att undersoka hur man som turist informeras om
organisationens sidkerhetsarbete men dven for att slutligen se hur val respondenternas
uppfattning 6verensstdmde med de observationer som vi gjort samt den information som
framkommit via telefonintervjun. Det var samtliga tre forfattare som tillsammans gick runt i
parken fOr att observera hur turister informerades om sidkerheten, hela tiden antecknades flitigt

det som observerades, vilket 6kar reliabiliteten for studien."

For att ytterligare komplettera vart material har vi valt att gora en kortare telefonintervju med
den sdkerhetsansvarige pa Liseberg, detta for att &ven kunna finga upp Lisebergs sitt att
hantera olyckor samt deras sitt att skapa fortroende hos kunderna. Denna del av var empiriska
insamling valde vi att géra med kvalitativ metod eftersom vi ville ha en explorativ

beskrivande och forklarande karaktir pa de svar vi fick.'

Gillande intervjun, sa har vi inte sjdlva haft mojligheten att paverka valet av intervjuperson
genom eget Onskemal dé foretaget hinvisade oss till den mest ldmpliga personen inom vart
dmne. Detta kan ha péverkat uppsatsens resultat men detta var det enda séttet for oss att f4 en
inblick i Lisebergs perspektiv. Eftersom vi endast anvédnder intervjun kompletterande anser vi
att den bidrar till uppsatsens syfte. Efter att vi éntligen fatt kontakt med foretaget bad de oss
att skicka frigor till dem via mail som de sedan skulle skicka vidare till den som bést kunde

svara pa fragorna.

" Bryman.(2002) Sid. 292
12 Christensen, et al. (2001) Sid. 68
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Efter en vecka fick vi svar pa vért mail och de meddelade dé att vara fragor var av for bred
karaktdr och dirfor ansag de inte det mojligt att svara pa dessa fragor, men att vi kunde ta
telefonkontakt med den marknadsansvarige for Liseberg s& vi kunde fora en diskussion kring
amnet sdkerhet. Dagen efter ringde vi upp den marknadsansvarige for att diskutera &mnet,
som grund hade vi de fragor som vi tidigare skickat. Intervjun genomfordes onsdagen den 9
maj mellan klockan 13.15-13.35. Endast ett par av de frdgor som tidigare formulerades
stdlldes men genom att den marknadsansvarige svarade pé dessa sa svarade han dven pa

manga av de Ovriga fragorna. Vad som sades under intervjudiskussionen kan ses i analysen.

Telefonintervjun genomfordes genom att en av oss forfattare ringde upp och pratade med den
marknadsansvarige, medan en annan satt vid sidan om f6r att hjéilpa till att lyssna och
observera vad som sades, for att sa mycket som mojligt skulle kommas ihdg. Bada forfattarna
antecknade flitigt under diskussionen och sa fort telefonintervjun var avslutad paborjades
sammanstillningen av telefonintervjuprotokollet. Detta gjorde vi omedelbart efter for att inget
av det som sagts under intervjun skulle hamna i glomska eller forvréngas tills dess att det
skulle skrivas ner. Detta innebér att vi valde att gora en tolkande analys av de svar vi fick.
Nackdelen med denna metod ar att vi som undersdkare hade mojlighet att paverka

intervjupersonen vid vart samtal.*

2.2. Urval

Vi har valt att genomf6ra vart urval genom att endast fokusera péd de turister som besoker
Liseberg. Detta kan ha gett sddana konsekvenser att vi missat alla de som totalt undviker
organisationen pé grund av oro for sdkerheten. Vi anser att dessa &ven kunde ha varit av
intresse for uppsatsen men anser inte att det funnits mdjlighet for oss att under arbetets gang
undersoka dessa. Vart val av personer for enkédtundersdkningen gjordes genom
bekviamlighetsurval och kan dirfor inte ses som representativa for hela kundgruppen. Med

detta bekvimlighetsurval s& kan inte generella slutsatser dras av véart empiriska material."

13 Se Bilaga 8.3
14 Christensen, et al. (2001) Sid 68

'S Bryman. Alan. (2002). Sambhdllsvetenskapliga Metoder. Liber AB, Malmd, Sid.119
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Vi valde att foretradelsevis ta kontakt med de personer som var péd vig in 1 ndjesparken, vi
hade inget speciellt system for vilka personer vi skulle ta utan férsokte att ta s manga som
mojligt av dem som passerade. Men eftersom det under den dagen vi besokte Liseberg var
blomsterméssa ansag vi att det mgjligen fanns en snedfordelning i kundgruppen. Vi valde
darfor att komplettera enkdtundersokningen fran Liseberg med att genomfor ett antal enkéter
dven 1 Helsingborg. Dessa enkéter utfordes ocksd med hjilp av bekvamlighetsurval och kan

dérfor inte heller ses som representativa.

2.3. Validitet

Saval véra intervjufragor som enkétfrdgor var utformade i direkt relation till vart syfte.
Naturligtvis har fradgornas utformning ocksa en stor inverkan pa hur den intervjuade svarar.

Vi har forsokt att ha detta 1 atanke da vi granskat resultatet av den hir undersdokningen. Av
vara insamlade data finner vi validiteten inte vara sa tillfredséllande, och vi kan darfor inte dra
nagra generella slutsatser for alla ngjesfilt. Om vi daremot utgar ifrdn undersdkningens syfte
da det handlar om att deskriptivt belysa en speciell populations urvalskriterier, finner vi att

métningarna &r tillfredstillande gjorda i forhéllande till vart val av syfte och metod.

2.4. Reliabilitet

Reliabiliteten i1 véra intervjuer, enkédter och observationer tycker vi dr ganska hog, men da vi
samtliga deltog i datainsamlingen kan detta i viss utstrdckning ha paverkat reliabilteten.
Under intervjun var vi dock bara tva, men eftersom den ene intervjuade och bada forde
anteckningar sé anser vi dnd4 att reliabiliteten dr god. Under observationerna var vi samtliga
nirvarande och en av oss antecknade det vi sdg. Aven under enkitundersdkningen var
samtliga nirvarande. Infor intervjun undersoktes mojligheten att pa nagot sitt spela in det som
sades for att skapa storre tillforlitlighet, men detta brast pa grund av tekniska problem.
Observationerna har inte en lika hog tillforlitlighet genom att det aldrig kan bli helt neutralt i
en observation dé observatoren kognitivt skiljer ut det han eller hon vill se och hora.'® Var
strdvan var att forsoka att observera utan att bli pdverkade av véra tidigare erfarenheter och
forestillningar. Genom att vi samtliga tillsammans observerade hur man som turist beméts av
parkens sékerhetsarbete och var medvetna om vilka olika variabler som kan ha en betydande

inverkan, finner vi att reliabiliteten ar tillfredstdllande med hénsyn till arbetets syfte.

'® Bryman. (2002)

2007-05-23 Sida 11



Kandidatuppsats

2.5. Etiska overvaganden

De olika respondenterna meddelades om syftet med intervjun och enkdtundersékningen. Vi
vill sérskilt podngtera att vi endast 1 forvag berittade att vi skulle genomfora intervju och
enkdtundersokning som en del av var C-uppsats, vars syfte var att kartldgga turistens val av
destination. Observera att inget om sdkerhet ndmndes i forvég for att inte paverka
respondenternas svar. Vi har dven valt att inte presentera nagra namn i var uppsats, detta for
att samtliga enkdtundersokningar gjordes anonymt for att inte respondenternas svar skulle

paverkas.
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3. Teorier

Hdr kommer vi att presentera de olika teorier som vi anvdint oss av for att fora ett
resonemang kring de frdgestdllningar som tidigare presenterats. Teorierna kommer att ligga
till grund for att forklara de fenomen som vi upptdckt ndr vi genomférde observationer,
enkdtundersokning samt genom intervjun med den marknadsansvarige pd Liseberg. Vi har

valt att ta upp teorier kring framforallt hur man hanterar olyckor och risker pa ett bra sdtt.

3.1. Teoretisk referensram

Vi har i var uppsats valt att presentera en rad olika teorier for att forsta verkligheten med hjélp
av olika begrepp. Samtliga teorier och begrepp har som syfte att klargéra och analysera det
fenomen som vi valt att studera, ndmligen hur anldggningars hanterande av sidkerhet paverkar
turistens uppfattning av turistanléggningen. Vi har valt att presentera olika teorier om risker
eftersom det dr turistens uppfattning av risker som i sin tur paverkar synen pa vilken sikerhet
som anlidggningen innehar. Eftersom sékerhet dr ett centralt begrepp i1 vér uppsats véljer vi att
presentera teorier kring vilken betydelse sdkerhet har for turister. For att ytterligare se hur
sdkerhet skapas och hur detta skapar fortroende hos turister viljer vi att presentera olika
forebyggande dtgiarder som en anldggning kan vidta. De tre forebyggande dtgirder som vi valt
att fokusera pa i detta kapitel dr riskkommunikation, sdkerhetskommunikation och riskanalys
eftersom dessa i ett forebyggande syfte kan skapa fortroende och tillit hos turisten.
Hanterande av sikerhet och destinationsmarknadsforing paverkar i sin tur turistens syn pa
anldggningen, det vill sdga anldggningens image. Eftersom imagen till stor del hianger
samman med turistens syn pa anldggningen véljer vi att presentera olika teorier for hur
anldggningar med hjilp av ritt imagehanterande kan skapa en positiv uppfattning hos turister.
Aven media har stor paverkan pa en turistanliggnings image dirfor har vi dven valt att
presentera teorier kring detta fenomen. Sammantaget kan ségas att samtliga teorier har en sak

gemensamt, de finns alla av en och samma anledning, att uppfylla uppsatsen syfte.
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3.2. Turisters riskuppfattning

Resande och turism har alltid forknippats med risker, men pé senare tid har intresset for
sdkerhetsfragor okat. Nationalencyklopedin definierar ordet risk som mdjligheten att nagot
icke onskvirt skall intrdffa”. '” Risker kan hérledas antingen till turistens eget beteende eller
till forhéllanden utanfor turistens kontroll. Nagra saker som kan tillskrivas turisten sjilv dr att
den kanske &r daligt forberedd infor resan, okunskap eller kommunikationssvérigheter. En del
risker dr specifikt riktade mot turister och turistattraktioner, medan andra risker som péaverkar
turisten bara r en tillfillighet att just turisten ar vid “fel” plats vid fel tidpunkt.'® Detta
grundar sig pa Luptons tankar. Man kan definiera turisters riskuppfattning som antalet risker
som turisten forknippar med just turism. Riskuppfattningen hos olika turister skiljer sig
avsevirt, beroende pa vilka turistaktiviteter, marknader eller segment som man utsétter sig
for. En viktig faktor som pdverkar turistens riskuppfattning ar turistens tidigare erfarenheter.
De allra flesta ménniskor dr endast villiga att acceptera en viss risk i sitt resande och de vill

dven kanna att de har kontroll 6ver hur stor risken 4r som de sjilva utsitter sig for.'’

Niér en allvarlig olycka sker kan manga olika perspektiv upplevas av samma olycka. Det ar
l4tt att tro att tragedier och andra incidenter inom turismindustrin rapporteras pa ett objektivt
sdtt. Men i verkligheten kan rapporteringen visa sig vara mixad av bade fakta och uppfattning.
De olika historierna inkluderar bade information som r direkt relevant och annan information
som inte kan anses relevant. Darfor ar det latt for olika l4sare att forma olika uppfattningar av

vad som egentligen hinde och varfor olyckan hinde.*

'7 Nationalencyklopedin- femtondebladet (1994) Bra Bécker AB, Hoganis

'8 Holmberg, (2002) Sid. 17-22

¥ Holmberg, (2002) Sid. 17-22)

2 Jones, T (2004) When tragedy strikes, Tourism and Hospitality Research; Aug 2004;5.2, ABI/ INFORM Global, Sid. 165
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Risker i olika skepnader

For att kunna undersoka hur sdkerhetsarbetet paverkar turisterna ar det viktigt att forst definiera vad
risk dr. Det vill sdga vad det ar turisten ska skyddas ifran. Att det finns s manga olika definitioner av
begreppet risk beror pa att det inte finns ndgon allmént accepterad definition. Dock har alla dessa
definitioner en sak gemensamt de definierar alla risk som en kombination av sannolikhet for en viss
héndelse och konsekvensens omfattning. Risk &r ndgot som intréffar plotsligt, ofdrutsett och ar en
odnskad hindelse.”' I det dagliga talet forknippas begreppet risk med en héndelse som kan innebira
nagon form av forlust eller f& ndgon annan form av negativ pafoljd. Vi som ménniskor omges konstant

av risker men endast ett fital av dessa utgor ett verkligt hot.”

Nohrstedt i sin tur menar att risk handlar om vilken chans och potential {for fara eller hot som finns. Av
de risker som sténdigt finns i var omgivning finns det tva olika typer, dels de som varit vintade men
dven de som kommit som en total dverraskning. Till den senare nimnda kategorin ingér risker som
manniskan inte kan paverka och forutsdga. Exempel pa denna form av risker ar olyckor.” Holmberg
menar att den fysiska risken dr det som vi i vardagligt tal uppfattar som risk, det vill sédga
sannolikheten for fysisk fara eller skada.** Vi kommer framover framfor allt att fokusera pa den
fysiska risken for att se hur denna tillsammans med foretagens anstrangningar kan eliminera och

paverka kundens uppfattning av servicekvaliteten.

! Engelberg, Michael. (1998).Verksamhetsskydd. En sikerhetsjuridisk handbok for sikerhetsansvariga. Sakforum,
Stockholm. Sid 12-16

2 Holmberg, Jemina. (2002). Turism, terrorism och séikerhet. Femteupplagan. Utredningsserien, Ostersund

2 Lidskog, Rolf, Nohrstedt, Stig Arne & Warg Lars- Erik. (2000). Risker, kommunikation och medier. En forskarantologi.
Studentlitteratur, Lund. Sid. 127

* Holmberg. (2002) Sid. 17-22
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Risker ar socialt konstruerade och for att forklara detta kommer vi borja med att presentera Deborah
Luptons tankar om att risk &r subjektivt skapat. Hon menar att nér risk skapas dr den beroende av sitt
sociala och kulturella sammanhang. Samtidigt menar hon att riskanalysen inte kan frigéras fran
kontexten. Detta betyder att synen pa risk aldrig blir helt objektiv eftersom den sociala och kulturella
kulturen paverkar var syn pa risk. ** Det ir framforallt de som foresprékar det sociokulturella
perspektivet pa risk som anser att risk ar socialt konstruerat. Eldh framhéver vikten av att se risk som
nagot som &r knutet till savél tid och plats som omgivning. Med detta menas att risk konstrueras och

formas utifrén ménniskors kulturella tillhérighet och sociala plats.?

Mary Douglas ifrdgasitter varfor vissa médnniskor kinner oro dver en sak medan andra
ménniskor inte gér det? Hon anser att en forklaring till detta kommer ur att risker &r socialt
konstruerade, det vill sdga att var uppfattning av risk paverkas utifrdn var omgivning. Douglas
anser dven att kulturen hjélper oss att kalkylera risker och dess konsekvenser. Det dr kulturen
som bestdimmer vad som ar risk eller inte, hon menar att verkligheten finns bara i begransad
omfattning. Kulturen hjélper ménniskan att forst risker, men det finns inte bara en
individuell uppfattning utan dven en samhaéllelig uppfattning som sétter upp modeller och
varderingar. Det kan dven forekomma skillnader 1 riskuppfattningen mellan grupper som har

gemensam kultur.”’

Enander och Johansson anser att minniskors riskbedomning péverkas av vem som berdrs av
risken. Manga méanniskor lever i risken utan att tinka pa det, just bara for att man inte sjalv &r
berdrd av den. I och med detta s& kan det sdgas att ménniskor lever i olika “riskvirldar”. Det
finns flera olika faktorer som paverkar ménniskans riskbedomning. Det dr viktigt att kunden
uppfattar nadgon form av risk eller fara, for da &r det mycket littare att som ménniska ha en
vilja att vidta sdkerhetsatgirder. I och med detta sa bér medvetenhet om risker vara en

forutsittning for att uppfatta ett behov och sedan vidta nigon form av sikerhetsatgird.”

% Lupton, Deborah. (1999) Risk. Taylor & Francis Ltd., London

%6 Eldh, Christer. (2004). Den riskfyllda gemenskapen. Att hantera séikerhet pd ett passagerarfartyg. Doktorsavhandling,
Lindkopings universitet. Arkiv forlag, Lund

7 Lupton. (1999)

2 Enander, Ann & Jaohansson, Ann. (1999). Sdkerhetsmedvetande —en forutsdttning for sikerhetsbeteende?
Réddningsverket, Karlstad Sid. 21
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De som ar foresprikare av det beteendevetenskapliga perspektivet pa risk anser att ménniskor
ar daliga pa att gora korrekta riskbeddmningar och att médnniskor léttare tar till sig de risker
som finns 1 vér ndrhet eller som vi hort mycket om. Méanniskor anser sig ofta sékrare da de
sjdlva kan paverka situationen vilket inte alls stimmer Gverens med samhallet.” Till exempel
kanner méanniskor ofta mindre ridsla for att aka bil @n att flyga trots att det arligen intraffar

allt fler bilolyckor an flygolyckor.

Detta uttalande stdds dven av High Reliability Organisation (HRO) som bygger sitt
resonemang bland annat pé studier som visar att det dr farligare att &ka bil &n att flyga. HRO
menar istéllet att det inte har s& mycket med tekniken att gora utan istdllet ménniskan sétt att
arbeta med tekniken. HRO menar att man ska arbeta med att skapa en sékerhetskultur som ska
uppnds genom redundans av risker, konstant trining, flexibilitet, direkt kommunikation,
kunskap och samarbete med medarbetarna. Vi dr i dagens samhélle béttre pa att 6va kriser och

katastrofer men vi har fortfarande mycket kvar att ldra.*

Lupton i sin tur anser att vi 1 dagens samhélle blivit riskbesatta och accepterar inte olyckor.
Enligt Normal Accident Theory (NAT) med Perrow i spetsen sd innebdr det nya och moderna
systemen storre risker. Perrow menar att felen finns i systemen och 16sningen &r att man
madste skapa system dér de felaktiga kopplingarna inte finns. Han menar att det framfor allt &r
de system med tita kopplingar och komplex interaktion som borde ses dver. Att de ar
komplexa innebdr att de &r svara att f en bild av hur de egentligen fungerar. Nér de dessutom
innehar tét koppling innebar det att saker hidnder snabbt och skulle ndgot ga fel sa ar det svart
att gora ndgot at det. Hinder ndgot inom dessa system paverkas ofta en tredje part,
allminheten i stor utstrickning av dess konsekvenser.’' Liseberg kan anses vara ett exempel
pa en organisation av denna karaktir. Beck 1 sin tur menar att det dr individen sjélv som
skapar och fordndrar risker. Han menar att vart vetande formas utifran beréttelser. Beck menar

att det 4r sociala konflikter och dess betydelse for sociala forandringar som skapar risk.>

2 Lupton,. (1999)

3% HRO se Lupton. (1999)
31 perrow se Lupton. (1999)
32 Beck se Lupton,. (1999)
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Den typ av risk som Liseberg karaktériseras av kallas for skapad risk, eftersom det &r industrisamhallet
som skapat den. Personer som arbetar inom dessa system dr 6vervakare istéllet for aktdrer och detta
kan da ge en falsk trygghet. Perrow menar dven att tekniken ofta fran borjan ger en bra sdkerhet men
att effekten forsvinner da de istéllet anvénds for att 6ka vart risktagande. Perrow anser ocksé att
tydliga regler kan skapa bittre sdkerhet. Vért samhille domineras till stor del av dessa komplexa

system.

Olika organisationsformerna kan vara av stor betydelse for sikerheten 1 det moderna
samhdllet. Det finns svagheter inom alla organisationsformer och dirfor dr det enligt Perrow
viktigt att vi skapar system som inte har de felaktiga kopplingarna och dér personalen inte
behover vara overvakare. Alla de olika organisationsformerna férekommer i vart moderna
samhélle men pé olika typer av organisationer. Det optimala hade kanske varit att utifrdn

situationens form vilja den organisationsform som passar bist.>

Séakerhetens betydelse for turister

Sékerhet ér ett tillstdnd som ska uppnas genom skyddsatgirder, det vill séga att forsoka
undvika att risker forvandlas till olyckor. Sikerhet &r en kénsla av att kéinna sig sédker. Denna
kénsla 4r individuell for varje individ.** Ordet sikerhet kan ha manga olika betydelser.
Bjordal papekar att ordet sdkerhet kan uttrycka en kénsla hos individen, ett tillstind det vill
sdga en franvaro av olyckor under en lingre period eller ett mél for individer, organisationer
eller samhallet i stort. Sékerhet kan séigas vara en viss frdnvaro av risk. Sdkerhetsmedvetande

behover inte bara vara positivt eller efterstravbart.”

33 Perrow se Lupton. (1999)
3* Engelberg,(1998) Sid. 10
3% Holmberg,(2002) Sid. 16 & 32-33
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Ordet sdkerhetsmedvetande anvinds for att beteckna kdnnedom och kunskap om risker och
atgirder. Den egna medvetenheten forvéntas stimulera minniskor att sjdlv skaffa vidare
kunskaper och fardigheter och dessutom anvédnda de egna kunskaperna till att kritiskt granska
samhdllets risker och sikerhetsatgirder. Manga manniskor sammankopplar sikerhet med
trygghet och tryggt dr nér inga risker finns 1 omgivningen. Sidkerhet kan dven sigas vara att
det finns en franvaro av hot. Ibland antyder media att sdkerhetstdnkandet &r trakigt och
Overdrivet. Men i takt med att var virld blir mer och mer teknisk s& maste ocksa

sidkerhetsarbetet utvecklas hela tiden.*

Ibland kan det vara svart att Gvertyga manniskor om att vidta sikerhetsatgirder, som
exempelvis att anvinda cykelhjdlm nar man cyklar och vissa ménniskor bor sluta roka for att
vidta en sikerhetsatgird. Men manga ménniskor vidtar forsiktighetsitgarder i sin vardag. ¥/
Allménhetens uppfattning &r att myndigheter ska hantera risk och sdkerhetsfragor. Ménga

manniskor har ocksa god tilltro till myndigheterna. *

Sdkerhet dr en stor betydande faktor for att destinationer framgangsrikt ska kunna konkurrera
pa marknaden. Alla andra faktorer kan vara optimala men om man inte kan erbjuda en god
sikerhet si kan man heller inte vara med och konkurrera om turisterna. Aven om turisterna i
sin vardag ror sig 1 betydligt farligare miljoer, kommer de inte att vélja en destination dér det
finns tvivel kring sdkerheten nér de ska pa semester. Detta eftersom de i rollen som turist
sjdlva har mojligheten att vilja platsen de ska besoka. Tvivelaktigheten kring sékerhet
behover inte endast paverka den aktuella destinationen utan dven nérliggande destinationer
”smittas” av daligt rykte. Det dr inte bara nérliggande platser som drabbas utan det kan dven
finnas andra likheter som gor att daligt rykte sprider sig, exempelvis snarlika namn som kan
ge en vilseledande association. Aven motsatsen kan forekomma, det vill séiga att linder i
nirliggande omréde inte forknippas med problemomradet och darfor inte fr ndgon negativ

image. Eftersom turism é&r viktigt for nationalekonomin ar det viktigt att snabbt hiva en kris®.

36 Enander & Johansson (1999) Sid. 24-26
37 Enander & Johansson (1999) Sid. 25-26
3% Enander & Johansson (1999) Sid. 30-31

3% Mansfeld, Yoel & Pizam Abraham (2006), Tourism security & safety- from theory to practice, Elsevier Inc.,Oxford. Sid.
335-338
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Enligt Leaf finns troligen heller ingen annan industri i varlden som kan lida lika mycket av
kriser som turismbranschen. Turismkriser kan intrdffa pd manga olika sitt, en olycka ér
endast ett exempel. Att kriser inom turismbranschen kan uppkomma pé s& ménga olika sétt

innebaér att turismindustrin dr en mycket kanslig bransch. *

3.3. Forebyggande atgarder som paverkar kundernas fortroende

Riskkommunikation

Riskkommunikation drivs av ett langsiktigt forsok att bygga upp ett fortroende och en
forstaelse utifrdn kontexten av risk. Samtidigt kan dven ett mal vara att rikta uppmérksamhet
mot de risker som annars inte skulle bli tagna i beaktning*. Eftersom riskkommunikationen
har forebyggande karaktir tillhor den alltsa den forebyggande fasen. Riskkommunikation
anvénds for att avstyra hindelserna eller for att minska konsekvensernas betydelse.
Riskkommunikation som har som mal att avstyra negativa hindelser anvénds inom
turismindustrin ddr turisten sjdlv kommer ifrdga som utldsare av negativa hindelser. Avsikten
ar att oforsiktiga turister ska bli forhindrade fran att utsittas for risk genom att de fordjupas
inom vad som dr risk och fara. Denna metod paverkar andra potentiella turister som inte ser
den negativa hindelsen som ett resultat av oforsiktigt upptrddande, dessa fir dock inte bli

skrimda®

Samtidigt ska turister frimjas till att ta ansvar i de fall som det handlar om generella risker, till
exempel i de fall da det handlar om kriminalitet. I dessa fall &r malet med
riskkommunikationen att forklara for turisterna hur de vidtar forsiktighetsatgarder. Eftersom
kunskapen runt generella risker ofta dr 14g for de flesta turisterna ligger dirfor ansvaret hos

destinationernas auktoriteter och servicetillhandahéallare®.

0 Leaf se Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 336

* Glaesser, Dirk. (2006). Crisis management in the tourism industry. Elsevier Inc., Oxford. Sid. 209
2 Glaesser. (2006). Sid. 209-210

# Glaesser. (2006). Sid. 210
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En annan form av riskkommunikation har som mal att &ndra acceptansen av risk. For att detta
ska kunna genomforas ar det viktigt att en riskdialog mellan organisationen och offentligheten
paborjats. Mélet for denna kommunikationsprocess dr att hoja riskacceptansen och reducera

riskpotentialen*.

Sakerhetskommunikation

Givetvis efterstrivar alla turister riskfria resor. I forhoppning att undvika eller &tminstone
minimera turismkriserna, s ligger det dven i turismindustrins intresse att sikerstilla god
kvalitet, det vill sdga liten risk pa resor virlden 6ver. Som vi tidigare ndmnde har sdkerheten
blivit av allt storre betydelse sedan attackerna den 11 september, ar 2001. Tidigare kunde ett
uttalande om sikerheten endast vara en slogan men idag ér det en forutsittning att varje
turistdestination lever upp till detta. Idag har man inte specifika sékerhetssituationer for olika
destinationer utan dessa dr idag mer globala. Turister likt alla andra konsumenter &r
intresserade av att minimera riskerna vilket leder till maximering av vérdet pa deras

reseupplevelser®.

Det finns sérskilda faktorer relaterade till resande och att vara i en frimmande milj6, som gor
turister sdrskilt sarbara. Ett exempel pa en faktor av detta slag &r oként sprak. Problemet ar att
sdkerhetsvarningar och hilsoinformation ar pa frimmande sprak vilket 6kar risken for turister.

Genom att delge informationen pa flertalet sprak skulle turistens hilsa och sikerhet skyddas™.

Brownell anser att turismkriser dr ndstan obligatoriska eftersom de i manga fall genereras
genom utomstéende faktorer som ar utanfor turismsystemets egen kontroll. Mansfeld anser
dock att krisens existens hur som helst kan bli kontrollerad genom implementering av
lampliga krismanagementstrategier. Effektiv management av turismkriser &r beroende av
ménga olika faktorer. Exempelvis tillgédngligheten pé en pélitlig beredskapsplan,
tillgéngligheten av beredskapsmedel, graden av samarbete mellan offentlig och privat sektor

samt att turismaktorerna tillsammans anstranger sig for att skapa forandring.*’

* Glaesser. (2006). Sid. 211
4 Mansfeld. & Pizam (2006) Sid. 272

46 Peattie, S, Clarke, P, Peattie K (2003) Risk and responsibility in tourism: promoting sun-safety, Tourism Management 26
(2005) 399-408

7 Brownell se Mansfeld. & Pizam (2006) Sid. Sid 274-275
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En av managementstrategierna som anvénds dr sdkerhetskommunikation, vilken formedlar
sdkerhetsinformation till turister och turistarrangorer pa den aktuella marknaden/platsen.
Malet med kommunikationsmanagement &r att begransa, kontrollera och balansera den
negativa informationen som formedlats genom media fore och under krisen och genom
krisens aterhdmtningsfas. Ritchie menar att &ven om man haft tillfredstéllande
sdkerhetskommunikationsmanagement si kan de negativa effekterna skada destinationen.
Tidigare studier av sdkerhet visar att turismkriser har angett att reklam- och PR-kampanjer

normalt blir integrerade med krismanagementplanerna®.

Sénmez var en av de forsta som menade att turister kanske éndrar sin riskperception efter att
ett beslut fattats och uppnér nivier som kan orsaka drastiska fordndringar 1 deras pafoljande
resebeteende. Darfor anser Sonmez att relationen mellan sidkerhetens framkallande av
riskperception och resebeteende ska studeras utifrdn en sekvens av resebeteende basis snarare
4n pa ett singeldestinationsval. Aven turistens riskperception och riskreduktionsstrategier ir
dynamiska och fordndras tillsammans med sekvensen av resebeteende om riskfaktorerna

ocksa har fordandrats®.

Riskanalys

Riskanalysen ér det instrument som foretagsledningen anvinder for att analysera riskfragor.
Malet vid anvindandet av riskanalys dr att upptécka risker i organisationen samt undersoka
vilka konsekvenser dessa kan fé for organisationen. Det finns ménga risker i en organisation,
darfor bor riskmanagerns uppgift forst och framst vara att forhindra den typ av olyckor som
absolut inte far intrdffa. Risker innebér oftast ndgon form av fortroendeforlust, detta dr nagot
som foretagsledningen ofta glommer bort. Vid ett felaktigt hanterande av olyckor kan detta s&
sméaningom leda fram till att en kris intréffar istdllet. Det bésta sdttet att hantera risker pa &r att

ta lardom fran de som redan intréffat savil i den egna som andra organisationer.’’

*8 Mansfeld. & Pizam (2006) Sid. Sid 277-281
# S6mnez se Mansfeld. & Pizam (2006) Sid. 281
>0 Engelberg. (1998).Sid. 12-13
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Riskerna i en organisation kan identifieras med hjdlp av en kartldggning av verksamhetens riskmiljo.
For att man ska kunna analysera risker krévs att det finns ett underlag. Detta kan exempelvis vara en
incidentrapport, dér tidigare incidenter rapporterats. Riskanalysen i sin tur leder fram till
riskinventeringen som hela tiden méste uppdateras. Med hjélp av riskvérdering kan organisationen
vardera de risker som finns samt hur allvarliga konsekvenserna kan tdnkas bli. Utifran detta material
satter man sedan risknivén for organisationen. Detta gors med hjélp av olika metoder som alla har sina

fordelar och nackdelar.”!

3.4. Turistanlaggningars hanterande av image

Destinationsmarknadsforing har enligt litteraturen en mingd olika definitioner, men de flesta
med en sak gemensamt att skapa intresse for olika resurser eller tillgdngar pa destinationen.
Att marknadsfora en destination dr svart men att marknadsfora en destination med
imageproblem dr mycket svarare. Destinationsmarknadsforarens uppgift ar att paverka
destinationens image. Kotler definierar destinationens image som “’the sum of beliefs, ideals
and impressions have toward a certain destination”. Han menar dven att image &r en

forenklad uppfattning av destinationen utifran betraktarens 6gon™ .

Det finns en mangd olika metoder for att utvirdera destinationens image gentemot speciella
malgrupper. De vanligast forekommande &r attitydundersdkningar, frageformulér,
fokusgrupper och djupintervjuer. * Turismupplevelser kan vara otillfredsstdllande pd manga
olika sitt men nér en turist kommer till ndgon form av fysisk skada kan det skapa problem for

marknadsforingen av den drabbade platsen.

>! Engelberg. (1998). Sid. 12-16

52 Kotler se Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 235
33 Kotler se Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 235
> Mansfeld. & Pizam. (2006)
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Destinationens imageproblem

Imagekriser forekommer pa turistanldggningar varlden over. Dessa kan bero pa allt ifrén
epidemier till kriminalitet och terrorism, dessa olika problem skapar rubriker i s& vél nationell
som internationell media. Eftersom det sedan tidigare forskning &r ként att media har en
avgorande betydelse vad det géller turistens uppfattning av destinationen. Detta betyder
saledes att hanterandet av media &r ytterst viktig. Om en organisation skulle agera mot media
pa ett felaktigt sitt kan detta i forlingningen leda till att hela destinationen suddas bort fran

kartan Over olika resmal.>

Mycket har skrivits om anvéndandet av media i krissituationer i allménhet. De ovan ndmnda
verktygen &r speciellt viktiga nér man arbetar med en destination som lider av en imagekris,
vilket i sin tur dr ett resultat av pagdende langvariga problem. Utifall att det plotsligt skulle
uppsta en destinationsimagekris sa dr det andra riktlinjer man bor anpassa sig efter. I dessa
situationer okar efterfragan pa information betydligt och ddrmed blir medias roll betydligt
storre. I dessa situationer &dr det viktigt att man har forberett olika nyckelpositioner, vilket
exempelvis kan innebéra att ha kontakt med media, samt att ett informationscenter uppréttas,

detta inkluderar dven arbetet med att ha en vél uppdaterad hemsida.*

Att forandra en negativ image

Hur svart arbetet med att fordndra en dalig image dn kan verka sa finns det bevis vérlden 6ver
som visar att det ar mdjligt att géra med framgang. Det finns en méngd olika strategier
varigenom man kan fordndra en negativ destinationsimage till ndgot positivt. Arbetet som
beslutsfattarna genomfor kan delas in i tva olika kategorier. Kategori ett tillhor de som
studerar de bakomliggande orsakerna till den negativa imagen. Den andra gruppen ér de som
forsoker bekdmpa den daliga imagen med hjélp av reklam och PR. Kortfattat kan man sédga att
den fOrsta kategorin tar i tu med verkligheten, medan de 1 den andra kategorin fokuserar pa

den symboliska verkligheten®.

>3 Mansfeld. & Pizam. (2006)
% Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 235-238
> Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid 238-245
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Aven om medvetenheten av dessa olika metoder finns s& kvarstar ett problem, nimligen att
vilja rétt metod for &ndamalet. Det finns ett flertal omsténdigheter som ligger bakom ett
beslut av denna karaktdr. Exempel pa detta &r krisens natur och sdrskilda omsténdigheter. Det
ar viktigt att ta reda péd hur vida spritt som den negativa imagen dr samt om det finns ndgon
mojlighet att fordndra denna image. I en del fall kan det vara béttre att ignorera problemen.
Fall d4 man bor fundera pé att ignorera problemen ar nir turisterna inte ar det direkta mélet
for attentaten. Givetvis bor man iaktta krisens omfattning och mediabevakningen innan man

viljer strategi.™

3.5. Medias paverkan pa turisternas uppfattning av anlaggningen

Det ar flertalet faktorer som pdverkar médnniskans uppfattning av risk. I dagens lége ar det
nistan helt omo6jligt for ménniskorna att inte vara medvetna om riskerna i samhallet.
Medvetenhet av de risker och olyckor som finns beror till storsta delen péd medias stindiga
fokusering och rapportering av detta fenomen.”® Men sé hér var det inte forr, for manniskors
syn pa medier och kommunikation har fordndrats med tiden. Mediekommunikation har fatt en

allt mer betydande stillning for individer, organisationer och samhllen.”

Falkheimer menar att det inte finns ndgon universalmodell for mediepéaverkan utan
nyckelordet &r istéllet situationsanpassning. Det som skapar olika forutséttningar for paverkan
ar olika kulturer, miljder, grupper och sammanhang. Paverkan kan forklaras som att dvertyga
eller 6vertala en individ. Falkheimer menar att nir det giller budskap och paverkan ér det
viktigt att betona hur svart det ar att fordndra standpunkter eller uppfattningar genom

mediekommunikation®!

% Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid 238-245

%% Enander. & Johansson. (1999).

50 Falkheimer, J. (2001). Medier och kommunikation. Studentlitteratur, Lund Sid. 24
8! Falkheimer. (2001). Sid. 92
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Mainniskor har ibland vildigt 1ag tilltro till medier men dnda hér man manga ménniskor siga
sag du det, ldste du det? Nar nagot lokalt eller regionallt intréffar sd férenas myndigheter,
media och medborgare till en gemensam enhet som samarbetar.”> Under krisen och
katastrofen 0kar informationstrycket pa samtliga berdrda parter. Fungerar inte
informationsflddet kommer krisen och katastrofen att eskalera.”® Organisationen kan for att
minimera risken och katastrofen utarbeta planer for hur man hanterar och forhéller sig till
media och informationsflddet i olika hindelser dédribland kriser och katastrofer. Informationen
1 en kris skall vara snabb, enkel, korrekt och tydlig. Det 4r inte nog viktigt att understryka
vikten med korrekt information, det dr viktigt att inte ge 16ften som man i ett senare tillfélle
inte kan uppna och tillmotesga. Det dr viktigt att avsdndaren dr kompetent, dppen, rittvis och

empatisk.

Nar en katastrof eller kris intraffar s& formedlar media nyheterna valdigt snabbt och ofta.
Malet med detta dr att na ut till sin publik men nackdelen ar att media inte alltid har tid att
granska kallorna, dérfor kan det ibland forekomma felaktigheter i rapporteringen. Medierna
bedomer endast kéllans tillforlitlighet och 6ppenhet som till exempel om den kommer fran en
myndighet eller om den kommer fran en privat person. Trots detta utgdér nyhetsrapporteringen
en mycket viktig del vid risker och kriser just for att allmdnheten ska fa en bild dver vad som
har hiint och att det inte bara figurerar ett rykte.** De lokala medierna ér snabbt p4 plats nir

négot speciellt hinder och de brukar vara pa den lokala befolkningens sida.®

62 Lidskog. Nohrstedt. & Warg. (2000) Sid. 133- 136
83 Lidskog. Nohrstedt. & Warg. (2000) Sid. 190-191
6% Lidskog. Nohrstedt. & Warg. (2000) Sid.142-144

65 Lidskog. Nohrstedt. & Warg. (2000) Sid. 135
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Sa lange samarbetet mellan media och krishanteringsgruppen fungerar sa leder det till
minskad oro i samhéllet och ibland ocksé dkad bekriftelse hos de drabbade. Hur kan man da
pa bista sitt nd medborgaren nér det rdder bradska? Nar nagot allvarligt hdnder sa tenderar
minniskan att himta information frdn gamla och trogna medier, detta visar d& att mianniskan
har fortroende for de media som de uppsoker. Det spelar ingen roll om det &r en stor katastrof
eller om det ir en kris som drabbar den enskilda ménniskan. “°Héndelser mot turister medfor
ofta stor medieuppmairksamhet vilket bidrar till délig publicitet for det drabbade omradet.

Dirfor 4r det viktigt med en séker miljé som turister kan kénna sig trygga i®’.

3.6. Sammanfattning av teori

For att knyta ihop viljer vi nu att sammanfatta var teoridel. I var teoridel har vi tagit upp olika
perspektiv pa risk samt olika steg och stadier som risker karaktéiriseras av. Vi tar dven upp
orsaker till turisters olika riskperception, vidare har vi dven presenterat vad sékerhet
egentligen dr samt hur detta kan skapas. Vi presenterar dven olika teorier for att skapa god
sdkerhet 1 en organisation samt betydelsen av detta. For att ta reda pa hur organisationer kan
eliminera risker och skapa sdkerhet presenterar vi risk och sidkerhetskommunikation som ett
medel for att uppna detta, samt andra forebyggande &tgéirder for att eliminera riskerna. Aven
med hjdlp av media kan riskernas karaktér fordndras och dérfor presenterar vi medias

paverkan samt hur organisationerna kan hantera imagen.

6 idskog. Nohrstedt. & Warg. (2000) Sid. 141
67 Channel Warrwn, T (1994) Fun, sun & security, Security Management. Arlington, Sep 1994, Vol.38, Iss.9; pg.52, 4 pgs
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4. Redovisning och Analys

Hdr kommer vi att presentera de resultat som vi fdtt fram via observationer,
enkdtundersokning och kompletterande telefonintervju. Var avsikt dr att dven knyta samman
detta med tidigare presenterade teorier for att analysera hur turisten paverkas av
sdkerhetsarbetet samt hur organisationen arbetar for att hantera olika individers

riskuppfattningar.

4.1. Turisternas riskuppfattning pa Liseberg

Det 6kade intresset for risker pa grund av media kan forklaras med hjilp av Luptons
tankegéngar. Lupton menar att riskerna dr beroende av sitt sociala och kulturella
sammanhang®, detta kan ocksé vara en forklaring till varfor vissa ménniskor uppfattar en risk
1 ett sammanhang medan andra i samma situation inte uppfattar samma risk. Detta fenomen
forklarar dven Douglas och Eldh genom att hivda att risk paverkas utifran var omgivning.®’
Detta kan ses som en forklaring till varfor kvinnor i allménhet oroade sig mer for Lisebergs
sdkerhet &n mén™. Trots att vi idag lever 1 2000-talet ar det 4ndé si att pojkar respektive
flickor uppfostras pa olika sitt. Forklaringen till varfor vissa av vara respondenter uppfattar
risker med att besoka Liseberg medan andra inte gor det kan forklaras med utgédngspunkt i
Douglas tankegéngar om att risk har fatt ett symbolvirde. Problematiken med detta dr att
skulden laggs pé offret, personen har varit pa fel plats vid fel tillfdlle. Férdelen med detta

perspektiv dr dock att de gor det ldttare att forstd ménniskors olika syn.

58 Lupton. (1999)
5 Eldh. (2004) & Lupton. (1999)
" Se Bilaga 8.2
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Utifrén vér enkédtundersokning kan vi tolka att ménniskor har olika syn pa begreppet risk. Néar
vi bad dem definiera vad de avsdg med god sdkerhet menade en del att god sdkerhet var att
det inte fanns ndgon fara for ens liv medan andra ansag att sdkerheten var god om Lisebergs
personal var vélutbildad. Dessa definitioner kan om de diskuteras och utvecklas i slutindan
innebdra samma sak. Men sen dr det &ven saisom Holmberg anser att riskerna finns 1 var
omgivning men det dr endast ett fital som verkligen utgdér nagot hot. Att vi fick sd varierande
svar pa var fraga angdende god sékerhet kan till stor del bero pa respondenternas individuella
riskuppfattning. Att det finns varierande syn pa hur minniskan uppfattar risker kan beror pa

det som Enander och Johansson péstar, det vill sdga att vi ménniskor lever i olika riskvirldar.

Det ar inte alltid vi paverkas av en risk fastin att det finns 1 var vardag. Vér riskbedomning
styrs utifran vem som verkligen berors av risken’'. Utifrén det resonemang som vi tidigare
presenterade sd kan det dven diskuteras om ménniskor &r bra pd att gora korrekta
riskbedomningar. Foresprakarna av det beteendevetenskapliga perspektivet anser att
manniskor generellt sitt dr daliga pa att gora korrekta riskbeddmningar. Framforallt eftersom
det &r lattare att ta till sig de risker som finns i var nirhet eller som vi hért mycket om 1
media’. Detta kan ségas vara en orsak till det som den marknadsansvarige sa, nimligen att
kunderna kdnner sig mest oroade direkt efter en olycka. Utifran det beteendevetenskapliga
resonemanget ar inte detta sa konstigt, eftersom media alltid rapporterar mest om en olycka
precis ndr den intriaffat. En annan forklaring utifran det beteendevetenskapliga perspektivet till
varfor turister kdnner sig oroliga for att aka olika attraktioner &r att de flesta kénner sig
tryggare nir de sjilva kan paverka situationen” vilket individen inte kan nir den aker

karusell.

! Enander. & Johansson. (1999).
2 Eldh. (2004).
3 Eldh. (2004).
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Under var observationsstudie pa Liseberg uppmarksammade vi ett fenomen som vi ansdg vara
problematiskt ndmligen ldngdgrénserna som reglerar vem som fér dka de olika attraktionerna.
Det fanns inte forklarat for turisten nigonstans varfor dessa lingdgriinser existerade. Aven var
nista observation hinger pa sitt och vis ihop med lingdgrianserna. Det ar konstigt att Hotell
Gasten, det vill sdga spokslottet har langdgréns istdllet for dldersgrans. Samtidigt kan vi
utifran NAT:s tankegéngar anse att Hotell Gasten dr en av de attraktionerna med minst risk
for att ndgot ska intrédffa eftersom att attraktionen inte ar speciellt komplex och litt att
overvaka. Men i ett fall som detta bor ménniskan kanske inte enbart fokusera pa de direkta
riskerna med att besoka attraktionen. Som vi tidigare nimnde foresprakas att

riskkommunikation anvinds for att avstyra att negativa hindelser intraffar’™.

Under vér telefonintervju med den marknadsansvarige pa Liseberg ansag han att det var
viktigt att skilja pa de olyckorna som intriffar, innan vi diskuterade vidare om hur
organisationen arbetat med att dterfd fortroendet hos kunderna efter dessa bada olyckorna.
Han poangterade sarskilt att olyckan med Lisebergsbanan hade en teknisk bakgrund medan
olyckan med Flumeride hade det ménskliga beteendet som bakomliggande orsak. Olyckan
med Lisebergsbanan skedde pa grund av tekniskt fel. Perrow menar att tekniken som infors
for att 6ka sikerheten inte alltid utnyttjas for detta syfte utan blir istdllet ett satt att 6ka
kapaciteten pa. Huruvida detta géiller for olyckan pé Liseberg ar svéart att sdga da vi inte har
kunskap om tekniken kring attraktionerna. Den marknadsansvarige menade ocksé att arbetet i
katastrofens forsta fas inte skiljer sig visentlig mellan dessa tvd olika olyckskaraktérer. I bada
fallen géller det att forst och frimst ta hand om alla drabbade samt deras anhoriga och ge dem
basta mojliga omhindertagande. Liseberg ser det dven som sin uppgift att se till att drabbade
blir vdl omhéndertagna pa de omrdden som de inte sjdlva rir 6ver, exempelvis sjukhus. Efter
att alla drabbade och anhoriga blivit omhéndertagna, trader organisationens krisplan i kraft,

vilket kan innebéra exempelvis att avsparrningar utfardas och att extra personal rings in.

™ Glaesser. (2006).
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De risker som skapas innanfor Lisebergs grindar ar framforallt av den karaktir som Beck
definierar som skapade risker. Liseberg kan inte anses befinna sig i industrisamhéllet,
eftersom organisationen arbetar med att forebygga och minska konsekvenserna av riskerna
precis som Beck foresprakar. For att garantera turisternas sédkerhet gor Liseberg
riskobservationer men det dr inte bara Liseberg som utfor saidana observationer utan detta
genomfors dven av myndigheter. Myndigheterna granskar och 6vervakar varje ar alla
attraktioner och utfardar tillstind som liknar de for hissar, dar det star till vilket datum

attraktionen dr besiktigad. Dessa kontroller utfardas av polismyndigheten.

4.2. Sakerhetens betydelse for Lisebergs turister

Lisebergs hanterande av risker tyder i allra hogsta grad pa att Liseberg har insett det som vi
tidigare presenterat ndmligen god sékerhets betydelse for att konkurrera pa turismmarknaden.
Aven om turistens vardag kan vara farlig s viljer turisten inte medvetet en destination dr

man utsiitts for risker. >

Under var observationsstudie slog det oss nér vi passerade grindarna in till Liseberg att det
inte fanns ndgon form av anslag géllande sidkerheten. Efter att vi uppméarksammat detta valde
vi senare att fraga pé olika stéllen i parken om de hade ndgon form av sékerhetsbroschyr eller
liknande, men detta fanns inte, utan det enda de kunde erbjuda var istillet att svara pa vara
fragor géllande sakerheten. Detta kan medfGra att turisten inte kénner sig sdker, vilket

Enander och Johansson anser dr véldigt viktigt for individens uppfattning av sékerhet.”

Nér vi borjar diskutera sékerhetsinformationen med den marknadsansvarige pa Liseberg sa
sdger han att Liseberg inte har ndgon form av sidkerhetsbroschyr utan att kunden istéllet ska
uppfatta det utokade sikerhetsarbetet for ar 2007 genom att personalen dr mer aktiv, man har
infor sdsongen lagt ner mer resurser pa personalens utbildning. Lisebergs sidkerhetsarbete
omfattar ett hundratal personer alla med vars ett eget ansvarsomrdde. Det utokade

sdkerhetsarbetet dr en konsekvens av de olyckor som intraffade under ar 2006.

> Mansfeld & Pizam (2006), Sid 335
76 Enander. & Johansson. (1999).
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Under ar 2007 ska turisterna d&ven motas av fler skyltar som uppmanar turisten hur denne bor
bete sig i parken samt ombyggnader for att 6ka sékerheten. Dessa satsningar infor framtiden
tyder pé att Liseberg uppfattat de framtidsutvecklingar inom turismbranschen, vilka

framforallt innefattar 6kad betydelse av sikerheten.”’

I var enkét fragade vi om turisten oroade sig for nadgot nédr den besokte Liseberg och dé var det
hela 31 % som svarade att de oroade sig for ndgot pa Liseberg. Av dessa 31 % av vara

respondenter var det 52 % som oroade sig for sdkerheten pé destinationen.’

Vad respondenterna angav som god sékerhet var framfor allt att de som turister vill kiinna sig
trygga, att personalen ar kunnig, att hela organisationen fungerar vl och att man innehar
kontroll samt att attraktionerna ar vél kontrollerade och vélservade. God sékerhet ansags dven
vara att man inte utsattes for personskador. Detta ligger helt 1 riktlinje med det som Enander

och Johansson karaktériserar sikerhet™.

Av vara respondenter ansdg den storsta delen 51 % att de skulle kontakta personalen om
Liseberg pé négot sitt brast i sitt sdkerhetsarbete. Den nist storsta delen ndmligen 33 % sa att
de 1 fortséttningen skulle undvika Liseberg eller istéllet vdlja en annan destination. 9 % vet
inte vad de skulle gora om dem upptickte en brist i sdkerhetsarbetet. 5 % skulle bara strunta 1
det och inte vidta ndgon atgédrd. Endast 2 % av vara respondenter skulle anmaéla det till aktuell
myndighet. Har bor man ha i beaktning att det kan vara sdvil sma som stora hdndelser,

eftersom det inte fanns beskrivit 1 enkéten kan detta resultat till viss del vara missvisande.

""Mansfeld.& Pizam. (2006), Sid. 272
8 Se Bilaga 8.2
"Enander. & Johansson. (1999).
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Av dem som oroar sig for Lisebergs sidkerhet dr det endast 54 % som undviker ndgon
attraktion. Véara respondenter ansig att trygghet var viktigt for destinationer om den skulle
inneha god sdkerhet. Detta resultats trovirdighet bekréftas av Enander och Johansson som
anser att sikerhet och trygghet ér tvé begrepp som hinger samman.* Det fanns ett mindre
antal av vara respondenter som oroade sig for sikerheten géllande attraktionerna och av denna
anledning darfor undvek négon attraktion. Enligt Enander och Johnsson handlar detta

tankesitt om den materiella sikerheten.®'

Av respondenterna ansag 83 % att de inte pa nagot sétt blivit informerade om det
sikerhetsarbete som Liseberg utfor, medan 4 % inte visste om de blivit informerade pa nagot
sédtt. Somnez anser att turistens riskperception paverkas utifran den kunskap och information
som delgetts turisten.” Under vér intervju med den marknadsansvarige stéllde vi frigan om de
hade nagon form av sdkerhetsbroschyr eller liknande, vilket vi tidigare nimnde att de inte har.
Han menade istéllet att organisationens sdkerhetshanterade skulle skapa trygghet hos

turisterna.

60 % av véra respondenter onskade att det skulle finnas mer information kring
organisationens sékerhetsarbete. De forslag som dr mest forekommande ér anslag vid
entréerna eller vid de olika attraktionerna samt att det ska finnas nagon form av broschyr. En
del poédngterar ocksa vikten av att detta ska vara frivillig information som individen sjilv ska
kunna ta om si onskas. Aven andra informationsfdrslag gavs som certifikat for attraktionerna
samt anslag som liknar de som finns i hissar. Detta hivdade den marknadsansvarige redan
fanns, men detta sag inte vi heller ndr vi var pa plats for att observera. Det dr mojligt att dessa
sitter skymda for turisten. Av dem som inte ansag att det fanns ndgot behov av mer
sdkerhetsinformation, sd var det frimsta argumenten att sikerheten borde vara en sjilvklarhet.
Det vill sdga inget som man som turist behdvde informeras om. Andra menade att man som
turist enbart vill njuta av resan. Ndgon menade att denna information skulle ta tid frdn dem

och darfor inte onskade det.

% Enander. & Johansson. (1999).
8! Enander. & Johansson. (1999).
82 Somnez se Mansfeld. & Pizam (2006)
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4.3. Forebyggande atgarder som paverkar kundens fortroende for
Liseberg

Riskkommunikation &r ett verktyg som kan anvindas for att bygga upp tillit och fértroende
hos kunderna.* Enligt véra observationer gor inte Liseberg detta i speciellt hog utstrickning
dé vi inte observerade ndgon vél synlig information angéende attraktionernas besiktning och
annan siikerhetsinformation vid de olika attraktionerna. Aven nistkommande observation
handlar om riskkommunikation. Vi uppmérksammade att mycket lite av den information som
fanns tillgdnglig for turisten genom bade skyltning och hogtalarrdster var pa engelska, nastan
all information var bara pd svenska. Som vi tidigare presenterade sa dr det viktigt att delge

turisterna information pa flertalet sprak for att ge turisten battre sikerhet.™

Den marknadsansvarige séger att Liseberg arbetar med riskanalys for att bli sdkrare. Denna
riskanalys innehar flera dimensioner. Forst forutses minsklig beteende, dérefter gors en
riskbeddmning dir man tar hdnsyn tas till om de hdndelserna som man fétt fram via
riskanalysen verkligen kan intrdffa. Utifrn resultatet av detta bestimmer sedan Liseberg vilka
atgirder som ska vidtagas, exempelvis informationsokning eller ombyggnad. Riskanalysen dr
ett bra verktyg for att upptacka problemomraden vilket artikeln When tragedy strikes sérskilt
poéngterar.® Detta framhévs dven genom Engelberg och utifran den informationen vi fick sa
fungerar detta 1 likhet med de riktlinjer som foresprakas. Leaf anser att det dr speciellt viktigt
for organisationer inom turismindustrin att genomfora den form av analyser eftersom turism

ar den bransch som lider mest av kriser.%

8 Glaesser. (2006). Sid. 209

84 Peattie., Clarke., & Peattie. (2003)
8 Jones, T (2004)

8 eaf se Mansfeld. & Pizam (2006)
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Detta &r 1 likhet med det Engelberg hidvdar, han anser att riskanalysen ar ett sétt for
organisationen att kartldgga vilka risker som finns i organisationens omgivning.*’
Riskanalysen kan enligt Engelberg dven grundas pa tidigare incidenter. Han poédngterar dven
vikten av att riskinventeringen stindigt uppdateras.®® Utifran det perspektiv som Engelberg
presenterar hanterade Liseberg olyckorna fran 2006 pa ett bra sitt. Utifran sin riskvardering

reglerade Liseberg sedan sin riskniva genom de olika &tgérderna.

Att 31 % av véra respondenter oroar sig for ndgot ndr de besoker Lisberg tyder pa att Liseberg
inte lyckats tillrdckligt med riskkommunikationen som har for avsikt att dndra turisten
riskacceptans.”” En annan forklaring till detta kan vara det som Holmberg péstér, att under
senare tid har intresset for sikerhetsfragor 6kat.”® Att intresset Skar kan ocksé innebira att
media ldgger mer fokus pa sdkerheten. Enligt Lidskog dr manga ménniskor medvetna om
budskap som kommuniceras i media.”’ Vad som lists eller horts ir ett imne som diskuteras

minniskor emellan.’?

87 Engelberg. (1998).

% Engelberg. (1998).

% Glaesser. (2006). Sid. 211

** Holmberg. (2002)

! Lidskog., Nohrstedt. & Warg. (2000).
°? Lidskog., Nohrstedt. & Warg. (2000).
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4.4. Lisebergs hanterande av image

Av de 49 % som ldst om olyckorna i media ansag sig 43 % ha blivit paverkade av det de last
eller hort. Denna paverkan kan bade vara av positiv och negativ art. Enligt det
beteendevetenskapliga perspektivets syn pa risk sé tar manniskan léttare till sig de risker som
de hort mycket om. Eftersom att besoka nojesfilt inte tillhor de flestas vardag sa tas dessa
risker upp i mindre utstrickning dn det som ror det som sker varje dag. Detta resonemang
stdds dven av HRO. Aven av dem som inte angett att de l4dst om olyckorna i media sa hade
manga av dessa ldst om héndelser som har stor koppling med den olycka som intriffade under
ar 2006. Manga hade lidst om de personer som under premiédrveckan ar 2007 brutit mot de
regler som fanns foreskrivna vid attraktionen Flumeride. Regelovertriddelserna ledde till att
Liseberg gjorde en polisanmélan mot dessa personer. Att det var madnga som kom ihag detta
framfor olyckorna kan bero pa att detta lag betydligt ndrmre i tiden och var darfor léttare att
komma ihag. Antagligen var polisanméilan bara ett trick for Liseberg att skapa sig positiv PR
och visa att de har kontroll. Detta kan vara ett sitt att behandla den negativa image som de

hade med sig fran 2006 &rs sdsongsavslutning.

4.5. Medias paverkan pa turistens uppfattning av Liseberg

Av dem som oroar sig for Lisebergs sikerhet ar det endast 50 % som har l4st om olyckorna i
media. Men dven hir kan fallet vara sé att nagon last om en annan nyhet senare i tiden och
darfor angett den istillet, detta skulle kunna paverka sé att det verkliga talet egentligen skulle

ha varit ndgot hogre.

Tidigare ndimnde vi att sdkerheten fatt allt storre fokus. Eftersom media rapporterar det som
ligger 1 ldsarnas intresse sa innebér okat sdkerhetsintresset dven 6kad mediarapportering kring
dmnet. Detta i sin tur leder till att allménheten i storre utstrackning blir medveten om vilka
risker som finns i vér vardag. Enligt Enander och Johnsson sa kan media ibland antyda att
sikerhetstinkandet verskattas.”” Detta framkommer inte ur vér enkétundersdkning dé
flertalet personer dnskade mer information kring sékerhetsarbetet. Detta resonemang stimmer
inte heller 6verens med pastdendet om att det skulle vara svart att dvertala manniskor att vidta

sikerhetsatgirder.”

% Enander. & Johansson. (1999).
°* Enander. & Jaohansson. (1999).
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Enander och Johansson menar att media kan ge en bild av att sdkerhetsténkandet dr 6verdrivet
men detta anser uppenbarligen inte vara respondenter eftersom 61 % av dem som angett att de
inte fatt ndgon information angdende sdkerheten Onskar att det funnits mer information av
ndgot slag. Precis som Enander och Johansson havdar ar det viktigt att kunden dr medveten

om risker for att f4 dem villiga att vidta sékerhetsdtgarder.

Lisebergs marknadsansvarige sade 1 intervjun, att efter en olycka nér de drabbade ar
omhéndertagna och krisplanen har tritt i kraft startar den andra fasen for Liseberg. Den andra
fasen innebdr att ta kontakt med media som ofta redan tidigt finns pé plats. For Liseberg anser
den marknadsansvarige att det ar viktigt att de svarar pa alla frdgor med raka och konkreta
svar. Han anser att ett svar som &r undvikande eller direkt avvisande ar direkt skadligt for
organisationen. Liseberg har snarare allt att vinna pd att vara 6ppna i sina svar, detta {for att

vinna fortroende hos allminheten.

Ofta stélls tva fragor direkt efter olyckan intrdffat. Den forsta dr vad som hinde? Denna friga
kan enligt marknadsansvarige besvaras ganska omgéende. Medan den andra fragan; Hur detta
kunde intrdffa? Oftast tar betydligt ldngre tid att besvara déd det krdvs nagon form av

utredning. Dessa utredningar sker under olika ldng tid, men i de olika olyckfallen pa Liseberg

har det tagit ca tva veckor.
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For att undersoka 1 vilken utstrackning som kunderna péverkas av olika héndelser sédger den
marknadsansvarige att Liseberg sjdlva genomfor olika former av enkdtundersdokningar samt
telefonintervjuer. Dessa undersokningar gors endast av Lisebergs egen personal, utan att
blanda in utomstédende bolag. Kundundersdkningar dr mycket viktigt for att se hur turisten
upplever destinationen, turistens uppfattning ar viktig for att skapa rétt
platsmarknadsforingsstrategier.”” Efter dessa undersdkningar har Liseberg kommit fram till att
de flesta oroar sig mest direkt efter en olycka intrdffat och att denna oro sedan med tiden
klingar av. Den marknadsansvarige menar att det idag endast ar 1-2 % som kénner sig
paverkade av de intriffade olyckorna. Han menar dven att 1-2 % kan lata véldigt lite, men

1 % av Lisebergs alla besokare ér trots allt cirka 30 000 personer, ddrmed anser han att det &r
viktigt att organisationer fortsétter arbeta med att skapa fortroende hos de som fortfarande

kanner sig oroliga.

65 % av respondenterna har hort eller 1ast ndgot i media om Liseberg. Av dessa ar det 49 %
som har ldst om de olyckor som intriffade under ar 2006. Detta dr en fordelning som kan
tyckas vara en aning missvisande utifran den teori som presenterades, dér de sades att
negativa nyheter var de som lockade flest lisare. *® En rimlig forklaring till att det ser ut si hr
ar att det nu gatt knappt ett ar sedan olyckorna intrdffade och manga har borjat ldgga det
bakom sig. Ett kiint uttryck ir att “tiden léker alla sar”. Aven den marknadsansvarige for
Liseberg sa 1 telefonintervjun att idag hade uppmaérksamheten och forsiktigheten kring
olyckorna lagt sig. Falkheimer anser i sin tur att ett fenomen som det tidigare nimnda kan
bero pa att det dr svart att genom endast mediekommunikation fordandra allménhetens
uppfattning om Liseberg. Han anser dven att medias utformning av nyheten paverkar hur vl

ménniskan tar till sig budskapet.”’

% Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 235
% Mansfeld. & Pizam. (2006) Sid. 339
°7 Falkheimer. (2001)
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5. Slutsatser

Vi kommer nu att med hjdlp av tidigare presenterat material sd som teori, redovisning och
analys besvara vdara problemformuleringar. Vi kommer att forst presentera vara
problemformuleringar och ddrefter de slutsatser vi kommit fram till pd var och en av dem.

Pa vilket sditt har hanterandet av sdkerhet nagon betydelse for turistens val av

turistanldggning?

Utifran Lupton, Eldh och Douglas tankegéngar om att varje minniska individuellt skapar sin
egen uppfattning av risk dr det svart att ge en konkret forklaring pd hur organisationens
hanterande av sékerhet paverkar alla minniskor. Eftersom uppfattningen av risken ar
individuell sé anser vi att d&ven uppfattning om dess eliminering det vill séga sékerhetsarbetet
kommer att vara individuell. En person som anser att ndjesparken inte har nagra risker
kommer antagligen dven att anse att ett utokat sikerhetsarbete bara dr onddigt. En individ som
bara ser risker 1 allt som organisationen gor skulle istéllet se ett utdkat hanterande av

sikerheten som en allt for liten insats.

Studeras var observation utifrdn HRO:s perspektiv sa skulle kundernas 6kade krav pé sékerhet
forklaras utifran att det inte tillhor deras vardag och dérfor anses dessa risker vara av
allvarligare karaktir dn de som existerar 1 vardagen. Utifrdn detta perspektiv skulle aldrig
kundens syn pa organisationen kunna forédndras da ett besok pa nojesfalt sillan tillhor
vardagen. Detta anser vi inte stimmer, men Liseberg bor vara medvetna om detta, for att pa

ett vél anpassat sitt bemota turisternas krav pa 6kad sakerhet under besoket.

Utifrén vér studie var det bara en liten del som ansag att deras val av destination paverkades
av sdkerheten. Men av dessa var det hela 85 % som hade ldst ndgot 1 media, utifran detta anser
vi att turistens sdkerhetsuppfattning infor valet av destination till stor del grundas pd medias
rapportering om olyckor och andra héndelser som beror destinationen. Med utgdngspunkt i de
teorier, observationer och diskussioner som vi tidigare presenterat har vi kommit till
slutsatsen att bemota media dr mycket viktigt. Framforallt dr det viktigt att bemdta media pé
ett for situationen anpassat sétt. For en organisation av Lisebergs karaktir ar det dven viktigt
att dven 1 forebyggande stadier ha en god relation till media, i syfte att med hjilp av anpassad

riskkommunikation fordndra turisten riskperception.
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Vi haller med Holmberg om att en mojlig forklaring till det 6kade intresset for sdkerhetsfragor
beror pa att media ldgger allt mer fokus pé att rapportera kring sékerhet. Vi anser det ér bra att
media ldgger s mycket fokus kring dmnet, eftersom sdkerhetsarbete dr ndgot som
organisationer inte vill tala hogt om. Férmedlar organisationen sikerhetsarbetet till sina

kunder innebir detta dven att det finns risker for dem.

Maénga organisationer dr nog darfor ridda for att forlora kunder om de kommunicerar sitt
sakerhetsarbete. Vi tror dock att det 1 framtiden istéllet kommer att straffa sig om
organisationerna viljer att stinga in sig och endast arbeta med sdkerhetsarbetet bakom
stangda dorrar. Inte minst efter alla de olyckor som under senare ar intraffat och som det
flitigt rapporteras om 1 media. Medias rapportering bidrar 1 hog utstrackning till att allt storre
del av allménheten uppmirksammar incidenterna och ddrmed dven blir medvetna om riskerna
frén annat hall dn fran organisationen. Eftersom kunderna dnd4 p4 ett eller annat sétt kommer
att meddelas om riskerna anser vi att det dr béttre om organisationerna sjidlva informerar om
sitt sikerhetsarbete, det vill sdga ger den positiva sidan av att det finns risker, men att
organisationen har kontroll och arbetar for att minimera dessa. Media rapporterar om alla
risker som finns, genom att bland annat ldgga fokus pa de olyckor som intréiffat, detta ger inte
organisationen ndgon mojlighet att yttra sig och skapar dalig publicitet for organisationen. Att
fa kunderna att acceptera sikerhetsinformationen utan att bli rddda eller avskrickta kan vara
mycket svart, vi har inget konkret forslag pd hur detta ska genomforas, men ser girna att det

accepteras pa samma sitt som det gor vid sidkerhetsinformationen pa flygplan.

Sékerhetstankandet dr viktigt enligt det svar vra respondenter gav oss. Drygt 85 % hade pa
nagot sitta agerat antingen kontaktat personal eller undvikit anldggningen i framtiden om
sdkerheten brustit. Utifran dessa resultat anser vi att kunden 1 stor utstrackning paverkas av
hur sdkerhetsarbetet genomfors. Det dr inte enbart sdkerhetsarbetets genomfoérande som
paverkar kundens uppfattning av anldggningen utan dven sittet som man kommunicerar
sakerhetsinformationen pd. Organisationens val av managementstrategi ligger till stor del

som grund fOr turisten syn pé organisationen.
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For att organisationen pa ett bra sitt ska kunna bemdta kundernas forvintningar pa
sdkerhetsarbetet krdvs det undersokningar och riskanalyser. Kundernas syn pa Liseberg tycker
vi oss kunna avldsa som god genom den enkdtundersokning som vi genomfort. Detta
argument bygger pé att manga ansag att Lisebergs sdkerhet var sd pass god att de inte kidnde
att de behovde oroa sig for nagot nir de skulle besdka ndjesfiltet. Aven av dem som besokte
nojestiltet trots viss oro var det 4nda inte manga som ansdg sdkerhetsarbetet si bristande att
de skulle avstd att dka ndgon attraktion. Med utgangspunkt i dessa argument och det som
presenterats tidigare i uppsatsen kommer vi till slutsatsen att Liseberg trots de olyckorna som

intrdffade under ar 2006 och har 1 nuldget fortsatt gott fortroende hos allménheten.

Hur pdverkar hanterandet av olyckor turistens fortroende for turistanldggningens sdkerhet?

Vi anser att mdnniskor som besoker Liseberg 1 allmédnhet har blivit mer uppmarksammade pa
sdkerhet och sikerhetsfragor pd grund av olyckorna som intriffade &r 2006. Att det var hela
31 % som oroade sig for ndgot nir de skulle besoka Liseberg betyder att en stor del av
respondenterna inte litar p Liseberg. Detta visar ocksé pa att Liseberg inte har lyckats fullt ut
med sin riskanalys som de utfort. En del av respondenterna angav att sdkerhet for dem innebar
trygghet. Denna trygghet grundades frimst pa att de svenska myndigheterna utfort bra
kontroller innan de utfardade tillstind. Ddrmed anser vi att myndigheternas kontroller ger
kunden 6kad tillit till organisationen, &ven om det inte dr organisationen sjdlv som skapar
detta fortroende. 31 % av respondenterna oroar sig for ndgot nir de besoker Liseberg, detta
anser vi vara en mycket hog siffra. Detta utifran synen pa att Liseberg hela tiden fokuserar pa
att skapa ndjda och trygga kunder. Eftersom Liseberg fokuserat pd att skapa ndjda och trygga

kunder anser vi de borde arbeta &nnu mer med trygghet genom mer utforlig information.

Hela 43 % av respondenterna har blivit pdverkade av det de ldst och hort 1 media, darfor anser
vi att Liseberg maste motverka negativ publicitet. Eftersom méinniskan lagger storst fokus pa
negativa nyheter sa far olyckor stor betydelse for Liseberg. Olyckornas betydelse kan

motverkas och forebyggas genom fortsatt utveckling av riskanalyser.

2007-05-23 Sida 41



Kandidatuppsats

6. Diskussion

1 foljande kapitel kommer vi att diskutera vilken betydelse vdra slutsatser kan fa. Vi kommer
dven att summera uppsatsens budskap samt centrala begrepp och resonemang kring de
metoder som vi anvdnt. Slutligen kommer vi att reflektera over hur arbetet med uppsatsen

fungerat samt ge forslag pa vad som kan studeras i framtiden.

Huruvida kundens val av destination dr beroende kan vi inte dra en generell slutsats om da vi
endast utfor var studie med fokus pa Liseberg. Sdkerheten ér av betydelse for ménga men om
det ar den avgdrande faktorn som avgor beslutet av destinationsval beror antagligen till storsta
delen pé vad den aktuella destinationen har for karaktar. Utifran var studie var det bara en
liten del som anség att deras val av destination paverkades av sdkerheten. Men eftersom hela
85 % av respondenterna hade list ndgot 1 media s tror vi att turistens sidkerhetsuppfattning
infor valet av destination till stor del grundas pa medias rapportering om olyckor och andra
hindelser som beror destinationen. Liseberg dr darfor beroende av det som skrivs i media da
det har stor paverkan pa méanniskan. Eftersom media till stor del paverkar kunderna anser vi
att det ar viktigt for Liseberg att undvika negativ publicitet da det framfor allt &r denna som

ménniskan lagger storst fokus pa.

Intresset for sédkerhetsfragor har 6kat i dagens samhélle vilket vi tror bidragit till att media
lagger allt storre fokus pa sikerheten. Detta leder i sin tur till att allménheten i storre
utstrackning blir medveten om vilka risker som finns 1 var vardag vilket 1 sin tur paverkar

kundernas uppfattning av sdkerhetsarbetet.

Att hela 31 % av vara respondenter oroar sig for ndgot nar de besoker Liseberg tyder pd att
Liseberg inte lyckats med sitt arbete att skapa trygga kunder. Detta beror frimst pa den
bristande sdkerhetsinformationen pé Liseberg. D4 sidkerhet och trygghet hor samman ricker
det inte att enbart forlita sig pd organisationens sdkerhetshanterande utan istdllet méste
Liseberg arbeta tydligare och mer 6ppet med sitt sdkerhetsarbete sa kunderna blir mer
medvetna om arbetet. Det rdcker inte for Liseberg att hanvisa till att personalen blivit mer
utbildad och aktiv d& det inte uppfattas av kunderna forrdn nir olyckan vil intréffar och da ér

det redan for sent.
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Att 83 % av vara respondenter menade att de inte blivit informerade om sdkerhetsarbetet tyder
pa att det rdder en viss tabu kring dmnet risk och sékerhet pd Liseberg. Inom flygbranschen ér
det raka motsatsen dé sdkerheten inte gar att undgd. Det &r ett bevis pé att trygghet gér att

skapa trots att riskerna tas upp till ytan.

De forslag som var mest forekommande av véra respondenter angdende forbattrat
sdkerhetsarbetet var anslag vid entréerna eller vid de olika attraktionerna, samt att det ska
finnas nagon form av siikerhetsbroschyr p4 omradet. Aven andra informationsfrslag gavs
som certifikat for attraktionerna och anslag som liknar de som finns i hissar. Om Liseberg
arbetar pé ett mer oppet och tydligt sdtt med sédkerhetsarbetet sa tror vi det leder till fler trygga
kunder vilket i 1dngden gynnar Liseberg.

Vi tycker det dr viktigt att Liseberg fortsitter arbeta med sin riskanalys for att bli sédkrare och
visa sina kunder att de tar sdkerheten pd fullaste allvar da det &r ett bra verktyg for att
uppticka sdkerhetsbrister. Eftersom riskanalyserna utfors bade av Liseberg och

myndigheterna starks kvalitén och trovirdigheten pa dessa kontroller.

Da sédkerhetsarbetet 1 framtiden anses vara av allt storre betydelse dr det mojligt for
destinationerna att genom sitt sdkerhetsarbete skapa konkurrensfordelar. Detta géller sévil
ndjesfilt som destinationer av bredare karaktdr. Svirigheten {for aktdrerna ar att varje individ
individuellt skapar sin egen riskuppfattning, detta gor det svart att generellt skapa
konkurrensfordelar som &r anpassade till en stérre mélgrupp samt att de dessutom é&r

varaktiga.

6.1. Summering

I denna uppsats har vart syfte varit att undersoka hur sdkerhetsarbetet paverkar kundens
uppfattning och hur detta i sin tur paverkar turistens val av destination. Vart syfte var ocksa
att undersoka hur kundens uppfattning av turistanlédggningen paverkas av olyckor samt

organisationens sékerhetsarbete.

2007-05-23 Sida 43



Kandidatuppsats

De problemformuleringar som vi utvecklat {for att uppfylla syftet dr:

o Pavilket sctt har hanterandet av sdkerhet nagon betydelse for turistens val av

turistanldiggning?

e Hur paverkar hanterandet av olyckor turistens fortroende for turistanldiggningens

sdkerhet?

Det vi kommit fram till under arbetets gang &r att sikerhetsarbetet paverkar turistens val av
destination eftersom medias rapportering om olyckor och andra hdandelser som beror
destinationen har en stor paverkan pa turisterna. Det dr darfor viktigt for Liseberg att undgé
negativ publicitet. Att drygt 85 % av vara respondenter hade agerat mot Liseberg om
sakerheten brustit styrker var teori om att sikerhetsarbetet har stor betydelse for att uppna

trygghet.

Att méinniskor i1 allménhet blivit mer uppmirksammade pé sékerhet och sdkerhetsfragor efter
olyckorna mirks tydligt i vart arbete da hela 31 % av véra respondenter oroade sig for nigot
nir det skulle besoka Liseberg. For att 6ka tryggheten hos sina kunder méste Liseberg arbeta

tydligare och mer 6ppet med sina sidkerhetsfragor s kunderna mérker av dem.

Hanterande av sdkerhet, risker och media paverkar 1 stor utstrickningen kunden. Kunden
skapar sig utifrdn den kunskap som finns tillgénglig en uppfattning av organisationen. Detta
innebdr att organisationens hanterande av sdkerhetsarbetet och media har betydelse for hur

kunden uppfattar organisationen.

6.2. Reflektioner

For att vi skulle kunna dra mer generella slutsatser géllande turisternas val av destination hade
vi behovt gora en bredare studie, detta genom att utoka var urvalsgrupp. Eftersom vi endast
genomforde en mindre undersdkning &r vart resultat inte representativt utan i det material vi

arbetat fram kan endast tendenser skonjas.
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Héndelser som fick konsekvenser for vart resultat var att vi inte fick mojlighet att genomfora
enkédterna pd Lisebergs omrade samt att vi inte sjdlva hade mojlighet att paverka valet av
intervjuperson. Detta kan ha gett konsekvenser som att vi inte fatt en korrekt uppfattning om
Lisebergs sikerhetshanterande eller korrekt uppfattning av turisternas syn pa organisationen
men detta anser vi inte paverkar 1 s stor utstrackning, darfor anser vi att vart material ar

tillrackligt tillforlitligt for var uppsats syfte.

Under tiden vi studerat de fenomen som formulerats 1 uppsatsens problemformulering har en
rad andra fenomen véckt vért intresse. Ett av dessa fenomen &r hur organisationer med hjalp
av sitt utvecklade sidkerhetsarbete kan skapa varaktiga konkurrensfordelar, samt hur dessa pa
ett bra sétt kan kommuniceras till kunderna utan att skramma besdkarna. Dessa foreteelser

anser vi kan vara intressanta att observera och undersoka mer i1 framtiden.
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Bilaga 1

Detta dr en anonym enkdtundersékning som utfors av studenter vid Lunds Universitet. Syftet
dr att kartldgga och undersoka vad som paverkar turistens val av destination, samt att oka
den akademiska forstdaelsen for fenomenet. Vi vill sdrskilt podngtera att det inte finns nagot
vinstdrivande syfte bakom!

1. Varfor valjer du att aka till just Liseberg?

2. Oroar du dig for nagot speciellt nar du besoker Liseberg? JA: Vad och varfor? NEJ: Varfor inte?
3. Har du under senare tid last/hort nagot om Liseberg i media? JA: Vad och hur paverkade detta dig?
4 . Vad innebar god sakerhet for dig?

5. Paverkar sdkerheten ditt val av destination? JA: Pa vilket satt?

6 . Om du som turist anser att anlaggningen brister i sitt sdkerhetsarbete vad gor du da?

7. Ar det nagon speciell attraktion som du undviker? JA: | sa fall vilken och varfor?

8. Har du som turist pa nagot satt informerats om sakerhetsarbetet som rader i organisationen? JA: Hur
informerades du? Vad var det for typ av information? Anser du att denna information och séttet att
informera var bra eller daligt. Varfor var det bra eller daligt? NEJ: Skulle du vilja bli informerad? Pa vilket

satt onskar du bli informerad och vad vill du veta?

9. Kon:

10. Alder :
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Bilaga 2

1. Warfdr valde du att besdka Lisebery?
Nije Lige Vet ej Ej angett uppqgift [Total summa

Man

<20 17 1 19

21-30 22 15 37

31-40 2 1 3

41-50 3 3|Poa. Ej svarat

51« 5 5

Kvinna

=20 2 2 24

21-30 14 7 21

31-40 7 7

41-50 5] 1 7

51« 7 2 9

Summa 105 29 2 137

|
2. Qroar du dig fir ndgot speciellt nar du besoker Liseberg? Is&fall vad eller varfor inte?
JA Nej Saknas uppgift | Totalt

Man Sakerhet Stalder Ovrigt Utan anledning | Traggt Ingen anledning
<20 1 4 5 9 19
21-30 4 4 20 9 37
31-40 3 3
41-50 1 1 1 1 4
51« 5
Kvinna
<20 B 4 1 3 10 24
21-30 5 2 B B 21
31-40 4 1 1 1 7
41-50 2 2 3 7
51« 1 4 4 9
Summa 23 5 12 1 47 43 1 137
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5. Péverkar sikerheten ditt val av destination? Om Ja hur pverkar detta dig d&?

Kandidatuppsats

JA Nej Vet ¢j Saknas uppyift | Totalt

Man Ej mindre eller ambulesande ol |Undiviker oséka destinationey’ véfie Ovrigt Utan svar
<20 1 1 2 14 19
-3 ? 14 3 17 ki)
3140 1 1 3
4140 ? ? 4
g1« 2 2 5
Kvinna
40 3 ] 11 P
2130 1 11 1 7 21
3140 2 3 2 7
4160 2 2 3 7
A1« 2 2 4 el
Summa 17 i 7 B3 3 137

B. Om du anser att anlaggningen brister i sakerthetsarbetet vad gor du d3?

Undviker destinationend \Vaher annan | Komtaktar personal |Inget Vet g Ovrigt Saknas uppgift | Totalt

Man

<20 5 e, 3 19

21-30 15 18 1 1 £l

31-40 1 1 1 3

41-50 2 2 4

51< 2 1 1 g

Kvinna

<20 4 14 1 4 24

21-30 5 13 1 1 21

31-40 2 2 3 7

41-50 3 4 7

51« 3 3 2 1 g

Summa 42 &7 12 B 1 137
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8. Har du sam turist infarmerats om sakerhetsarbetet? Hur 7 Om inte skulle du vilja bli det?

JA Nej Vet gj Uppyift saknas | Totalt
Shytar som visar regier for att £8 8a |Utan ex Genom media |Ja Nef Inget svar vt f

Man

=20 3 1 4 11 13
230 2 3 18 e ¥
340 0 1 1 3
4140 1 1 2 4
Als 3 1 5
Kvinna

=20 Z Z 13 5 4
2130 2 14 5 A
340 3 2 7
4140 1 2 1 7
51¢ 1 4 4 §
Summa 11 3 4 B3 41 213

Utrikningar

Finns det ndgot samband mellan att man oroar sig for sédkerheten och sedan undviker destinationen?

(sékerhet+undviker)
12/22=54,5%

Hur stor del oroar sig for ndgot nér de ska besoka liseberg?
42/137=30,7%

Hur stor del av dessa oroar sig for sikerheten
22/42=52,4%

Hur méanga har hort ndgot om Liseberg i media?
89/137=65,0%

Hur manga dessa har hort om olyckan?
44/89=49,4%

Hur manga av dessa anség att de paverkades? 19/44=43,2%

Hur ménga paverkas av sidkerheten nir de véljer destination?
65/137=38,0%

Hur méanga av dessa har i sin tur hort nagot i media? (hur ménga av dessa har l4st i media/sdkerheten

paverkar)
56/65=84,6%

Hur ménga av de som oroar sig for sdkerheten pé Liseberg, har last om olyckorna i media?

11/22=50%

Hur stor del av de som sa att sdkerheten var av betydelse for destinationen ar kvinnor?

36/65=55,4%
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Bilaga 3

Var avsikt med intervjun dr att underséka hur sdkerhetsarbetet paverkar kundens uppfatining av god

service. Forhoppningen dr att i slutindan komma fram till hur man med hjdlp ut av ett vil utvecklat

sdkerhetsarbete kan skapa konkurrensfordelar som ger stora fordelar for organisationen.

8.
9.

10. Vilka personer ar engagerade i ert sdkerhetsarbete? (Exempel kommun, intressenter,

. Vad innebir begreppet risk for Liseberg?

. Hur hanterar ni de risker som uppstar?

. Pé vilket sitt fordndras en risk till en kris for Liseberg?
. Vad innebir begreppet kris for Lisberg?

. Hur hanterar ni en kris?

. Har ni ndgon krisplan? Hur ser den ut?

. Vilken typ av sékerhetsarbete har Liseberg? Hur ar detta utformat?

Pa vilket sdtt kommuniceras sdkerhetsarbetet till kunderna?

Samt vad ger detta for konsekvenser?

ledning, &vrig personal)

12. Gor ni négra undersékningar om kunders syn pé ert sékerhetsarbete?

13. GOr ni ndgra undersdkningar for att ta reda pa kundens riskuppfattning?

14. Gor ni nagra undersdkningar som visar vilka attraktioner som kunder undviker?

15. I sé fall vad vidtar ni for atgérder?

16. Hur atgardar ni de problem/svagheter som framkommer av en kundundersokning?

17. Hur har ni arbetat for att aterfa fortroendet hos kunderna, efter de olyckor som intrdffade
under 2006?

18. Vad gor ni for att f4 kunderna att fortsitta dka en attraktion som varit olycksdrabbad?

19. Har ni nagon gang tagit bort en attraktion som déir varit mycket problem med och ersatt den

av nagon ny?
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Bilaga 4
Protokoll telefonintervju

Det dr viktigt att man tar hdnsyn till att de tva olyckorna var av olika karaktér.

Lisebergsbanans olycka hade en tekniskbakgrund medan Flumeride olyckan hade ett

maénskligtbeteende som bakgrund.

I bdda dessa sammanhang ar det viktigt att det forst och framst att ta hand om de drabbade och deras
anhoriga samt se till att dessa blir vdl omhéandertagna. Om organisationen inte sjdlva skulle klara att
hantera det som intraffat s& ar det deras uppgift att organisera och se till att de drabbade blir vél

omhéndertagna av sjukhus med mera.

Efter att drabbade blivit omhindertagna sa gér krisplanen in, det vill sédga att man t.ex. Vidtar
avsparrningar och ringer in ansvariga mm. Dérefter genomfors briefingsamtal bland annat for personal

som varit inblandade eller andra som berorts. Detta dr den forsta fasen. (Akuta)

Fas tv4 ar att ta kontakt med media som oftast finns pa plats tidigt, ndstan innan organisationen sjilva
vet vad som intraffat. Det dr viktigt att Liseberg svarar pa alla fragor, vanliga fragor dr exempelvis,
Vad hinde? Denna typ av fraga kan man i regel svara pd ganska snart efter hindelsen. En annan fraga
ar hur kunde detta hinda? Denna fraga kriver oftast mer tid och arbetet for att kunna besvaras, vilket
ofta innebér en undersokning. Denna unders6kning omfattar sdvil personal, vittnen, polis och i
olyckan med Lisebergsbanan dven haverikommisionen. En utredning av denna dignitet kan ta allt frdn

ett par dagar upp till 14 dagar, vilket det gjorde vid redningarna om olyckorna pé Liseberg.

Ett sitt att skapa fortroende hos allménheten och de tilltdnkta kunderna &r att snabbt agera gentemot
press. Lisbergs strategi dr att forklara och vara 6ppna mot allmdnheten med vad som har hint. Detta
for att allmidnheten ska acceptera det intrdffade. Lisberg har inget att tjina pé att inte svara eller svara
undvikande pa pressfragor utan har istéllet allt att vinna p4 att svara drligt och vara 6ppna med det som

verkligen har intréffat.

Liseberg har ingen sékerhetsbroschyr utan kunden ska istillet kénna av / uppfatta sdkerhetsarbetet
genom ndgon av foljande atgirder. Sdkerhetsarbetet omfattar minst ett 100 tal personer pa Lisberg och
alla har olika ansvarsomrade. Kunderna mérker av det mer omfattande sékerhetsarbetet f6r 2007
genom att personalen dr mer aktiv. Infor denna sédsong har man lagt mer fokus pé sékerheten samt
infort battre utbildningar for alla anstéllda. Detta som en konsekvens av det som intréffade 2006.
Andra konsekvenser &r att personalen kommer att vara mer noga och energiska med att uppmana
kunderna att f6lja sékerhetsforeskrifterna samt att skyltningen till stor del 4r utvidgad. Man har dven

genomfort vissa ombyggnader for att 6ka sdkerheten.
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Liseberg arbetar d&ven med riskanalys vilken har flera dimensioner, forst forutser man
ménskligtbeteende. Dérefter gor man en riskbeddmning dér man tar stéllning till om de héndelser som
kommit fram via riskanalysen verkligen kan intrdffa och utifran detta resultat bestimmer man sedan

vilka &tgérder som skall vidtas. Ex. Ombyggnad eller information.

Det dr inte bara Liseberg som gor riskobservationer utan 4ven myndigheter som &vervakar och varje ar
granskar attraktionerna och beslutar om de far anvéindas. Det ar polismyndigheten som utfardar dessa
kontroller. Varje attraktions fér da ett tillstdnd som liknar de som finns i hissar, dér det star under

vilken period attraktionen far anvéndas och kdras.

Liseberg gor undersokningar for att ta reda pa kundens syn av sékerhetsarbetet, detta gors med savél
enkiter som telefon intervjuer. Alla undersokningarna gors av Lisberg sjélva utan att blanda in
utomstédende bolag. Det man kommit fram till i dessa undersdkningar som genomforts efter olyckorna
2006, &r direkt efter olyckorna kénde fler personer sig paverkade én vad de gor nu. Idag ar det 1-2 %
som séger att de dr paverkade. 1-2 % kan verka véldigt lite men om man ser till hur ménga personer
det verkligen &r sa inser man att det kan ha betydelse. 1 % av Lisbergs tre miljoner kunder per sdsong
ar dock dndé 30 000 personer som kdnner sig paverkade av det som intréffat. Detta dr egentligen
marginell konsekvens men det ar viktigt att man inte bara skakar av sig detta utan att man verkligen

bearbetar det.
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Bilaga 5

Observationsstudie

1.

Den forsta observationen som vi gjorde nér vi besokte Liseberg fredagen den 4.e maj, var att
det inte fanns négonstans vid entrén fanns nagon form av anslag angaende sédkerheten och
sakerhetsarbetet. Vi bestdmde oss for folja upp detta och fragade i sdvil information som
biljettkassa om de hade nadgon sédkerhetsbroschyr vilket de inte hade, men erbjod sig att svara

pa vara fragor kring sékerheten om vi hade nagra.

Niésta observation som vi gjorde var att sdkerhetsforeskrifterna var markant forbéttrade sedan

tidigare ar speciellt vad det géllde den olycksdrabbade Flumeride. Liseberg hade forbéttrat

savél skyltningen som att det nu fanns hdgtalare langs stora delar av turen var igenom man

uppmanades att sitta ner i baten under hela farden.

Den tredje observationen giller de ldngdgranser som finns uppsatta vid de olika
attraktionerna. Det vi ansag problematiskt var att det inte ndgonstans fanns forklarat for

turisten varfor dessa existerade.

Aven niista observation hinger ihop med ovanstiende. Nimligen att man vid spdkslottet har

en langdgrins och inte en aldersgréns.

En annan observation som gjorde &r att det inte finns ndgon sékerhetsinformation kring

attraktionerna vid de olika attraktionerna, inte heller pa ndgon annan plats.

Ytterligare observationer som gjordes var att de flesta av de fa” skyltar med foreskrifter
endast fanns pa svenska, samt att de formaningar som man som turist uppmanades att folja nér

man akte med attraktionerna ocksa oftast endast informerades pa svenska.

Nésta observation gjorde da en av oss var med familjen pa Liseberg. Det var barn med och
genom detta uppmirksammandes att de utsatta lingdgranserna inte var samma pa alla stéllen i
parken. Trots att det pa alla stillen va utmaérkta att vara 90cm. Detta fick till f6ljd att barnet pa
ett stille var tillatet att dka alla attraktioner som endast krédvde att man var 6ver 90cm medan
det pé ett annat inte fick dka. Pa de stéllen dér barnet enligt denna maéttstock inte nadde upp till

langdgransen fick det heller inte dka for personalen.
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