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Hur byggs berattelser upp vid destinationsforsaljning? Hur och
vad gor personalen for att berétta en historia?

Vilka element &r mest centrala i en reseséljares forsok att salja en
destination?

Syftet med denna uppsats &r att 6ka kunskapen om hur dramaturgi,
retorik och semiotik, som delar av beréttelseskapande kan
anvandas som kommunikationsstrategi vid destinationsforsaljning.
Vi vill undersoka hur ett resebolag kan anvanda sig av en
kombination av dessa i syfte att forpacka sitt erbjudande pa ett
attraktivt satt.

Denna studie undersoker hur teoretiska kunskapsomraden sa som
dramaturgi, retorik och semiotik kan tillimpas pa
destinationsforsaljning som affarsomrade. Darmed vill vi ta reda
pa hur ett resebolag kan anvéanda sig av en kombination av dessa i
syfte att paketera sitt erbjudande pa ett attraktivt satt.

For att uppna studiens syfte har fyra kvalitativa
observationsstudier genomforts med hjalp av Mystery Shopping.
Vi har dven gjort semiotiska bildanalyser. Tolkning och analys av
observationsmaterialet har genomforts utifran teorier om
dramaturgi, retorik och semiotik.

Denna studie visar pa att en kombination av retorik, dramaturgi
och semiotik kan anvdndas som en sammanbindande kraft i
konstruktionen av beréttelseskapande. Retoriska fardigheter &r en
forutsattning i en reseséljares forsok att kommunicera évertygande
budskap, likasa kan en resesaljare genom sitt agerande, sin roll och
karaktér bidra till konstruktionen av berattelser. Studien visar dven
pa att bilder kan fungera som en forstarkning i en resesaljarens
berdttelse da dessa kommunicerar en viss mening gentemot
kunden.
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1 Inledning

| detta kapitel kommer vi att ge en bakgrund till vart valda amne. Var ambition ar att skapa
forstaelse for olika forskares synsatt pa omradet och vad som ligger till grund for syftet och
problemformuleringen i denna studie.

1. 1 Beréattelsen — det framtida kommunikationsmedI|et
Manga forskare havdar att vi idag lever i ett upplevelsesamhille, en tidsepok dar "bra service”

inte langre anses vara ett konkurrensmedel. Dagens konsumenter koper ndmligen drommar,
berattelser och upplevelser, nagot som staller nya krav pa foretagens formaga att kunna
paketera sitt erbjudande pa ett attraktivt satt. Denna studie undersoker pa vilket sétt en
reseséljare, vid destinationsforsaljning, kan forpacka sitt erbjudande till kunden med hjélp av
en beréattelse. Detta i syfte att Overfora information pa ett minnesvart och Gvertygande sétt.
Darmed &r vi aven intresserade av att undersoka huruvida en beréttelse, i ett sadant
sammanhang, kan fungera som en kommunikationsstrategi. For att undersoka detta kommer
vi att anvénda oss av teorier om dramaturgi vilka betraktar foretagets erbjudande till kunden
som en forestallning och det arbete personalen utfér som teater. Vidare kommer vi att utga
fran teorier om retoriken vilket ar det aldsta av alla kommunikationsmedel och ofta omtalas
som “konsten att Gvertyga”. Aven bilder kan beritta en historia da tecken i en bild pa ett
effektfullt satt kan kommunicera olika symboliska vérden samt vacka kanslor och

associationer. Darfor utgdr teorin om semiotiken en stor och vasentlig del av denna studie.

1.1.1 Storytelling pa upplevelsemarknaden

’Historierna involverar oss kanslomassigt, de stimulerar forestallningar, de kommunicerar

kunskap och de roar”.*

Sa skriver Mossbherg och Johansen som argumenterar for att manniskor i alla tider har
fascinerats av historier. De manniskor som behérskat berattandet har besulttit ett starkt verktyg
for att samla manniskor omkring sig, ahorare saval som betraktare. Ju mer underhallande och
fangslande beréattandet &r, desto storre kraft far berattelsen och ju mer populér blir berattaren.
Storytelling som begrepp omfattar berattelser, myter och fabler i saval muntlig, skriftlig som
bildlig form. Beréttelser i sig har flera funktioner och kan bland annat anvéandas i syfte att

overtyga, formedla kunskap samt underhdlla.? Vi & medvetna om att Storytelling som

! Mossberg, Lena & Johansen, Nissen, Erik. (2006). Storytelling — Marknadsféring i upplevelseindustrin. s 7
2 Mossberg, Lena & Johansen, Nissen, Erik. (2006). s 7
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begrepp kan ha komplexa betydelser. | denna studie kommer vi dock att utga fran Mossberg
och Johansens definition av storytelling.

Vidare menar de pa att marknadsforing ar och alltid kommer att vara ett omrade i
forandring. Amnet i sig ar beroende och paverkas av influenser fran olika delar av samhéllet,
forandringar och skeenden som pa flera satt omdefinierar marknadsféringens forutsattningar.
En sadan influens &r postmodern konsumtion inom vilken néje och njutning utgér centrala
bestandsdelar. Denna influens, menar de, forefaller ha en koppling med det 6kade behovet av
historier. Manniskor vill namligen tro pa historier och storytelling figurerar darmed som ett
effektfullt verktyg i syfte att fanga samt beréra konsumenten. Beréattelsen kan dven betraktas
som ett slags drama som utspelar sig mellan kunden och féretaget. En aktuell trend &r just att
nya uttrycksformer vilka ursprungligen harstammar fran konstnarliga verksamheter forstarker
och fornyar marknadsforingens uttryckssatt. En sadan uttrycksform ar dramaturgi med vilken
foretaget kan skapa ett sammanhang praglat av kontinuitet och tillhdrighet. Ett centralt mal
for alla foretag ar att fa néjda kunder och att kunna tillhandahalla ett attraktivt erbjudande,
nagot som kraver standig bearbetning och utveckling av erbjudandet. Att bygga ett koncept
kring en historia &r ett satt frdn foretagets sida att kunna paverka sina kunders
tillfredstallelse.’

Mossberg och Johansen menar pa att det finns en orsak till att dagens foretag i stor
utstrackning bygger upp sina erbjudanden till kunden med hjélp av historier och koncept. Att
enbart erbjuda en bra produkt betraktas namligen inte som tillrackligt enligt den moderna
marknadens villkor. P4 samma sétt betraktas service och servicekvalitet som en sjalvklarhet i
ett samhalle dar konkurrensen om kundernas tid och pengar ar hardare &n nagonsin. Det nya
erbjudandet pa marknaden &r upplevelsen och med hjélp av upplevelseskapande kan foretagen

saval forpacka sitt erbjudande pd marknaden pa ett attraktivt satt.*

1.1.2 Drémsamhallet
Mossberg och Johansen refererar dven till framtidsforskaren Rolf Jensen som menar pa att

marknadsforare maste forandra sin kommunikationsstrategi for att i framtiden kunna na fram
till potentiella kunder. Tiden da foretag sysslade med traditionell marknadsforing ar forbi, nu

handlar det istallet om att kunna erbjuda sina kunder drémmar och fantasier. Denna tendens

® Mossberg, L. & Johansen, Nissen, E. (2006). s 7 10, 12, 17
* Mossberg, L. & Johansen, Nissen, E. (2006). s 7 10, 12, 17
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innebdr att kanslor kommersialiseras och att framtidens konsumenter inte langre koper
produkter utan snarare drémmar, berattelser och kanslor som produkterna uttrycker.”

Aven Per Stréomberg refererar i sin avhandling Upplevelseindustrins turistmiljéer —
Visuella beréttarstrategier i svenska turistanlaggningar 1985-2005 till Jensen som vidare
menar pa att konsumtion blir en uppfyllelse av drommar dar kunden séker upplevelser i syfte
att fly undan den strukturerade och rationella vardagen. Manniskor langtar med andra ord
efter irrationalitet, sagor och fantasier som en mottrend till dagens rationella och effektiva
samhélle. Darmed ifragasatter Jensen om det faktiskt kan vara sa att drommar och
berattelseskapande ar framtidens ramaterial for en konkurrenskraftig forséljnings- och

marknadsteknik.®

1.1.3 Storytelling och destinationsforséljning
Stromberg skriver vidare att det idag ar vanligt att foretag, inom marknadsféringsomradet,

nyttjar beréttelseskapande som ett led i att erbjuda mervarden till kunden. Beréattelsen &r
namligen en upplevelse och kan figurera som en underhallande forstarkning av produkten.
Stromberg refererar har till foretagsekonomerna B. Joseph Pine & James H. Gilmore som
argumenterar for att produkter idag kraver mervarden i form av upplevelser dar intentionen &r
att skapa emotionella relationer till produkten. Strdmberg skriver vidare att storytelling kan
anvandas som ett retoriskt medel i syfte att gestalta och visualisera ett erbjudande, exempelvis

en destination.’

1.1.4 Marknadsretorik
Kurt Johannesson skriver i sin bok Retorik- eller konsten att dvertyga att det &ldsta av alla

kommunikationsmedel, det vill sdga det talade ordet, star infor en slags renassans. Vérlden
over har forskare borjat skriva och tala om retoriken, dess betydelse och implikationer for
samhéllet och att det ur flera avseenden kan betraktas som det mest effektiva och sofistikerade
kommunikationsmedlet. En motivering till retorikens aktualitet i dagens moderna samhélle
just formégan att kunna informera manniskor pé ratt satt. ®

Stefan Hedlund och Kurt Johannesson skriver i sin bok Marknadsretorik- en bok om

reklam och konsten att évertyga om vikten av att en forséljare ar en god retoriker. For att en

> Mossberg, L, & Johansen, Nissen, E. (2006). s 19-21

® Strémberg, Per. (2007). Upplevelseindustrins turistmiljoer - Visuella berattarstrategier i svenska
turistanlaggningar 1985-2005. s 3-12

" Strémberg, P. (2007). s 2-12

8 Johannesson, Kurt. (2006). Retorik eller konsten att évertyg. s 7-8
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forséljare skall lyckas med att bli 6vertygande krdvs att denne besitter kunskaper i att kunna
tanka, tala och handla retoriskt. Vidare menar de pa att kraven pa reklam har ékat i takt med
att konsumenter idag Overskoljs med bilder, texter och roster som alla vill at deras
uppmarksamhet. En stor utmaning som idag moter foretagen ar ddrmed majligheten att kunna
synas och horas i den allt hardare konkurrensen som rader pa marknaden. For att lyckas med
detta kravs det att foretagen lyckas med att finna ett sprak som nar fram till den utvalda

malgruppen. Detta for att de skall kunna vacka intresse och fortroende hos konsumenten.®

1.1.5 Semiotik
Semiotik beskrivs i boken Visual Methodologies - an introduction to the interpretation of

visual materials av Gillian Rose som laran om teckens betydelse. Enligt Rose kan semiotiken
betraktas som nagot av ett eget sprak, ett vokabular som mojliggor for detaljerade
beskrivningar och tolkningar av olika teckens funktion, betydelse och symbolik. Reklam i
form av bilder har vanligtvis som syfte att kommunicera budskap. Darmed &r det minst sagt
intressant att studera vilken mening bilden kommunicerar gentemot askadaren. Detta da

kunskaper om bilders betydelse kan anvandas i kommunikativt syfte.°

1.2 Problemdiskussion
Med utgangspunkt i ovanstaende forskares resonemang ifragasatter vi vilka implikationer

detta har for en resesdljarens formaga att kommunicera ett Gvertygande budskap med
potentiella kunder. Ett resebolag é&r, enligt oss, ett typexempel pa ett foretag som saljer
drommar, upplevelser och fantasier. Vi ar darmed intresserade av att undersoka vilken typ av
kunskap som &r essentiell i en reseséljares forsok att paketera sitt erbjudande enligt de krav
marknaden stéller. Kan ett dramaturgiskt angreppssatt pa destinationsforséljning anvandas i
syfte att paverka och styra kundens intryck i onskvard riktning. Detta genom att skapa
overensstaimmelse mellan de olika delar som inverkar pa kundens helhetsupplevelse?

Det kan ténkas att dagens konsumenter 6verskoljs av reklam och att konkurrensen om
deras tid och uppmarksamhet &r hardare &n nagonsin. Darmed &r vi intresserade av att

undersoka hur en resesaljare kan finna ett sprak som pa ett effektfullt satt nar ut till och fangar

® Hedlund, Stefan & Johannesson, Kurt. (2001). Marknadsretorik — En bok om reklam och konsten att évertyga.
s7,12.

1% Rose, Gillian. (2007). Visual Methodologies — An introduction to the Interpretation of Visual Materials. s 75,
87, 89-90
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kundernas uppmarksamhet. Ar retoriska kunskaper hos en resesiljare idag essentiellt for
dennes formaga att pa ett effektfullt satt kunna kommunicera ett 6vertygande budskap?

| ett samhélle dar det finns ett Gverflod av reklam undrar vi dven om det inte &r sa att
kunskap om bilders betydelse &r av stor vikt i en reseséljares forsok att kommunicera med
potentiella kunder. Detta eftersom bilder kan kommunicera en viss mening likasa formedla ett
visst budskap. Darmed ar vi intresserade av att undersoka pa vilket satt en reseséljare kan

anvanda sig av bilder i syfte att férmedla budskap.

1.3 Problemformulering
Vi kommer att med utgangspunkt ifran ovanstdende resonemang om upplevelse- och

beréttelseskapande se pa hur teoretiska kunskapsomraden sd som dramaturgi, retorik och
semiotik kan tillampas pa destinationsforséljning som affarsomrade. Darmed vill vi undersoka
hur ett resebolag kan anvanda sig av en kombination av dessa i syfte att kommunicera ett

budskap samt forpacka sitt erbjudande pa ett attraktivt satt.

1.4 Genomforandet
Vi har valt att, med hjalp av Mystery Shopping som &r en form av deltagande observation,

genomfora fyra observationsstudier, i tre stycken resebutiker. Syftet med detta var dels att,
med utgangspunkt i vara valda teoretiska kunskapsomraden, belysa hur beréattelser byggs upp
vid destinationsforsaljning. Det var &ven i syfte att lyfta fram vilka element som dr mest
centrala i en resesaljares forsok att sélja en destination. Det &r vi sjalva som agerat Mystery
Shoppers och det empiriska materialet i denna studie bygger darmed till stor del pa deltagande
observation. Da dven bilder kan betraktas som en del av en beréattelse har vi valt att genomféra
ett antal semiotiska bildanalyser, detta i syfte att undersoka pa vilket satt bilder kommunicerar
mening.

Studiens slutsatser bygger till stor del pa jamforelser mellan de olika
observationstillfallena, det vill sdga en slags kontrastering. Med detta hade vi som ambition
att jamfora en bra berattelse med en samre berattelse. Pa sa satt kan den samre beréattelsen
anvandas som en kontrastering till hur det i den ideala situationen skulle kunna ga till.
Darmed gor vi dven en metodologisk poang av fragestallningen, det vill sdga att genom
jamforelser dra slutsatser om hur beréttelser byggs upp och vilka element som &r mest

centrala i en resesaljarens forsok att salja en destination.
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1.5 Syfte
Syftet med denna uppsats ar att 6ka kunskapen om hur dramaturgi, retorik och semiotik, som

delar av beréttelseskapande kan anvidndas som kommunikationsstrategi  vid
destinationsforsaljning. Vi vill undersoka hur ett resebolag kan anvdnda sig av en

kombination av dessa i syfte att forpacka sitt erbjudande pa ett attraktivt satt.

1.6 Fragestallningar

e Hur byggs berattelser upp vid destinationsforsaljning? Hur och vad gor personalen
for att beréatta en historia?

e Vilka element ar mest centrala i en reseséljares forsok att salja en destination?

1.7 Avgréansningar
Vi har valt att avgransa oss dels genom att utfora observationer i tre resebutiker. Da var avsikt

med denna studie inte &r att generalisera resultaten anser vi inte att det var nédvandigt att
utfora ett storre antal observationer. Vi har &ven valt att avgransa oss till att gora semiotiska
bildanalyser av fem bilder. En mer utférlig motivering for vara val av bilder presenteras i

metodkapitlet.

1.8 Disposition
Kapitel 1; Inledning
| detta inledande kapitel har vi som ambition att introducera lasaren till bakgrunden av vart
valda amne. Vi presenterar och belyser olika forskares synsétt pa omradet samt en

problemdiskussion som sedan mynnar ut i ett syfte och tva fragestallningar.

Kapitel 2; Metod
| detta kapitel presenterar och motiverar vi de metoder som vi valt och som ligger till grund

for var studie. Detta for att kunna ge lasaren en tydlig bild av hur datainsamlingen har gatt till
samt hur de olika metoderna bidrar till undersékningen av vart valda dmne. Aven kvalitet pa

observationsmaterialet kommer att diskuteras.

Kapitel 3; Teoretisk referensram
| detta kapitel presenteras de valda teorier som ligger till grund for analysen av det insamlade

datamaterialet. Vi har dven som ambition att motivera samt belysa teoriernas koppling till

varandra, likasa belysa deras betydelse for var studie och wvart valda &amne.
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Kapitel 4; Empiri, Analys och Slutsatsdiskussion
| detta kapitel presenterar och analyserar vi det insamlade datamaterialet utifran den teoretiska
referensramen. Vidare sammanstéller vi dven en sammanfattande slutsatsdiskussion efter

varje analysdel, som ett led i arbetet att kunna besvara vara fragestallningar.

Kapitel 5; Avslutning
| detta kapitel presenterar vi en summering av var studies resultat och samt olika reflektioner

som vi haft under arbetets gang. Kapitlet avslutas med att vi ger forslag till vidare forskning

inom omradet.
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2 Metod

| detta kapitel kommer vi att redogdra och motivera for de metodologiska tillvagagangssatt
som ligger till grund for denna studie. Vi for aven en argumentation gallande kvaliteten pa
vart insamlade datamaterial samt for studiens resultat.

2.1 Forskningstradition
Det finns tva forskningstraditionella synsatt som genomgaende har préaglat vart synsatt och

forhallningssatt infor denna studie, namligen hermeneutik och reflexivitet. Vi anser att dessa
tvad synliggor vilken betydelse forskarens roll har for studiens resultat pa ett tydligt och
intressant satt. Vi anser att denna studies kvalitativa karaktar ar nagot som kraver ett stort matt
av reflexiv och ifragasattande formaga fran forskarens sida. Det datamaterial som erhallits
genom deltagande observation bygger namligen till stor del pa var egen subjektiva tolkning
och forstaelse av omvarlden. Darmed anser vi att det ar av stor vikt att vi som forskare
rannsakar oss sjalva och ifragasatter varfor vi uppfattar och tolkar en viss situation pa ett visst
satt. Att inta ett sddant forhallningssatt infor var egen forskarroll har darmed haft en central

betydelse i tolkningen och bearbetningen av data samt for studiens resultat.

2.1.1 Hermeneutik
Att forskaren bor vara medveten om hur dennes egen forstaelse och tolkning av faltet

paverkar studiens resultat ar en av hermeneutikens centrala tankegangar. Enligt
hermeneutiken kan all forstaelse hos manniskan harledas till en forforstaelse som vi inte kan
befria oss ifran. En hermeneutisk grundinsikt blir darmed att du som forskare alltid har en
forforstaelse for det du ska studera innan du péabdrjar din studie. Grundforstaelsen kommer
gradvis att modifieras i takt med att du tillagnar dig mer kunskap. FoOr att forskaren ska bli
mer medveten av denna process kan dennes inledande antaganden anvandas som kontrast till
de antaganden som efterhand blir mer definierade.**

Innan vi pabdrjade faltarbetet hade vi en forestallning om hur den verklighet som utspelar
sig i samband med destinationsforséljning ser ut. En av gruppens medlemmar arbetade sjalv i
en resebyra och berattade hur det brukar ga till nar kunder besoker en resebutik for att kdpa en
resa. Med andra ord anser vi att vi hade en viss forforstaelse av faltet som oundvikligen
fargade av sig pa vara forvantningar infor observationer. Samtidigt har vi, under arbetets gang
och i takt med att vi tillagnat oss nya kunskaper, erhallit en ny forstaelse for innebérden av det

amne som vi studerar.

! Fangen, Katrine. (2005). Deltagande Observation. s 49
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2.1.2 Reflexivitet
Alan Bryman skriver i sin bok Samhéllsvetenskapliga metoder att termen reflexivitet har

manga betydelser inom samhallsvetenskapen. En av dessa ar att samhallsforskare skall
reflektera Gver konsekvenserna med deras metoder, varderingar och beslut géllande den
kunskap om den sociala verklighet som deras studier genererar. Karaktaristiskt for den form
av reflexivitet som f6ljt i postmodernismens spar ar en stor medvetenhet och insikt om den
viktiga roll som forskaren besitter vid konstruktion av kunskap. Den reflexiva installning som
aterfinns inom postmodernismen innebar en stark kritik mot idén att forskaren som person
utvinner kunskap fran sina observationer och samtal med andra individer. Forskaren ar
namligen en implicerad del av kunskapskonstruktionen, detta da denne intar nagon typ av
forhallningssatt till den studerade kontexten. Reflexivitet som begrepp innebar med andra ord
en medvetenhet om vilka konsekvenser och vilken betydelse forskarens roll har for
konstruktionen av kunskap.*?

Att tanka reflexivt har varit av stor betydelse i vart sétt att bearbeta och tanka kring det
insamlade materialet. Vi &r medvetna om att en annan forskare som observerat samma saker
skulle ha kunnat iaktta andra saker och darmed kunnat dra andra slutsatser. Att det insamlade
materialet ar ett resultat av vara egna subjektiva tolkningar av verkligheten ar nagot som vi ar
medvetna om. Reflexivitet, for oss, har inneburit en medvetenhet om hur var egen
referensram paverkar var tolkning av verkligheten. Det faktum att vart insamlade datamaterial
bygger pa subjektiva antaganden anser vi inte nddvandigtvis medfor en problematik, sa lange
vi tdnker och agerar reflexivt. Vi ar exempelvis medvetna om att de roller vi spelade under
observationerna kan ha paverkat personalens agerande och bemétande. Vi ifragasatter
huruvida personalen hade agerat annorlunda om vi forslagsvis hade varit tre dldre damer.
Darmed anser vi att det ar av stor vikt att forskaren ifragasatter vilken betydelse denne sjalv
har for resultatet.

Da vi genomforde den bildsemiotiska analysen blev det tydligt for oss att vi vid flera
tillfallen tolkade samma bild pa olika sétt. Detta var bara ett av alla tillfallen da vi var tvungna
att tanka reflexivt och ifragasatta vad det var som gjorde att vi tolkade bilder pa det sétt vi
gjorde. | sin bok Deltagande Observation refererar Katrine Fangen till Norwood Russel
Hanson som argumenterar for att manniskor som intar en forskarroll aldrig ser ”rena” data,
snarare tolkade data som en effekt av att datan placerats i en referensram. Ett exempel pa detta
ar att samma bild kan tolkas pa olika satt beroende pa vem det ar som beskadar, darmed é&r

12 Bryman, Alan. (2002). Samhallsvetenskapliga metoder. 435
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data alltid kontextuellt betingat.™® P4 samma sétt som vi varit reflexiva i var bearbetning av
observationsmaterialet har vi daven behovt vara reflexiva i vart satt att tolka olika bilders

betydelser.

2.2 Metodologiska tillvagagangssatt
For att besvara vara fragestallningar och fullfélja studiens syfte har vi valt att anvanda oss av

tre metodologiska tillvagagangssatt. Den forsta metoden ar Mystery Shopping, en metod som
vi anser genererar kunskap om den verkliga kontext i vilken vart valda amne utspelar sig i.
Den andra ar Following Objects, en metod som vi anser fyller en viktig funktion i denna
studie da den visar pa vilken betydelse och funktion olika objekt kan ha i en butiksmiljo. Den
tredje metoden, semiotik, spelar en central roll i var studie da den hjélper oss analysera pa

vilket satt bilder kommunicerar budskap.

2.2.1 Mystery Shopping
I sin bok Shadowing and other techniques for doing fieldwork in modern societies beskriver

Barbara Czarniawska Mystery Shopping som en form av deltagande observation. Metoden &r
framforallt ett tillvagagangssatt for att gora iakttagelser av vardagliga kontexter, exempelvis
personalens agerande i en butik. Eftersom forskaren sjalv inte befinner sig inom den studerade
kontextens rum, kultur och tid skapas mdjligheter for denne att iaktta saker fran olika
perspektiv. Czarniawska argumenterar for att en av styrkorna med Mystery Shopping &r att
metoden i sig lagger stort fokus pa vad som faktiskt pagar i en specifik kontext. Hon menar pa
att manniskor tenderar att ta manga saker och skeenden for givna och att vi helt enkelt
forvantar oss att vissa saker skall vara pa ett sarskilt satt eftersom de av erfarenhet alltid varit
s8.1

Den framsta anledningen till varfor vi valde att anvanda oss av Mystery Shopping som
metod &r Oppenheten infor filtet som vi anser denna metod innebar. Aven om vi hade
forberett oss vél, med en checklista och en handlingsplan, hade vi anda ett Oppet
forhallningssatt géllande vad som skulle kunna komma att ske under observationerna. Enligt
Czarniawska bor en forskare vara beredd pad ovantade handelser som kan intraffa under
faltarbetet, nagot som bland annat staller krav pa forskarens formaga att kunna improvisera

likasa att anpassa sig efter olika situationers innebdrd. Czarniawska lyfter dven fram vikten av

¥ Fangen, K. (2005). s 92
4 Czarniawska, Barbara. (2007). Shadowing and other techniques for doing fieldwork in modern societies. s 9
17-18, 20-21, 32-33
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att forskaren forbereder sig mentalt infor de observationer som skall utforas. Exempelvis
maste forskaren Gva sig pa att leva sig in i rollen som kund i en butik om butiken i det aktuella
fallet utgdr observationskontexten.™ Trots att vi var val férberedda infor observationerna fick
vi anda erfara vikten av att kunna improvisera och anpassa oss efter olika situationers
innebord. Sa har i efterhand kan vi konstatera att om vi inte hade lyckats anpassa oss efter
olika kontexters innehall, hade detta inneburit en begransning gallande vara mojligheter att

samla in observationsmaterial.

2.2.2 Following Objects
Enligt Czarniawska kan objekt vara minst lika intressanta att observera som manniskor.

Genom att observera objekt far forskaren namligen méjligheten att studera och problematisera
kring objektens funktion och vad de representerar i form av estetiskt, funktionellt och
kulturellt varde. Metoden Following Objects skapar saledes forstaelse och nya tankesatt
gallande olika objekts betydelse for personalens arbete i exempelvis en butikskontext.
Denna metod har en central betydelse i var studie da vi ar intresserade av att studera vad
olika objekt i form av rumsliga och inredningsmassiga foremal kan ha for betydelse for oss
som kunder. Var avsikt med detta ar att problematisera kring vilka budskap, véarden och
betydelser som olika objekt i en butiksmiljo kan signalera till oss som kunder. Vi har dven
som avsikt att placera objektens betydelse i en storre dimension, ndmligen deras betydelse for

en resesaljares forsok att sdlja en destination.

2.2.3 Semiotik
Mossberg och Johansen beskriver semiotik pa foljande satt: "Inom semiotiken studeras olika

satt pa vilka tecken skapar mening och betydelse for manniskor, vilket mojliggor en viktig och
strukturerad diskussion kring vad och hur tecken representerar.”!’ Det vi i denna studie vill
ta fasta pa med hjalp av semiotiken ar just hur bilder pa olika séitt kan kommunicera en
mening i form av kanslor, drdmmar och associationer. I och med detta vill vi undersoka
huruvida bilder kan fungerar som en del av en berattelse vid destinationsforsaljning.
Semiotiken figurerar i var studie lika mycket som en teori saval som en metod. Teorin som

sadan kan, i vart fall, betraktas som en metod da den ger oss ett metodologiskt

15 Czarniawska, Barbara. (2007). s 9, 17-18, 20-21, 32-33
16 Czarniawska, Barbara. (2007). s 92, 94, 100-105
" Mossberg, L & Johansen, Nissen, E. (2006). s 52
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tillvagagangssatt for hur vi skall tolka bilders betydelse. Vi har dock valt att redogora for

detta omrade inom den teoretiska ramen.

2.3 Datainsamlig
Denna studie har genomgaende praglats av ett kvalitativt angreppssétt vilket mojliggjort for

o0ss att tolka observationsmaterialet ur flera olika synvinklar. Syftet med detta har varit att
tillgodogdra oss en mer djupgaende forstaelse for den kontextuella verklighet som vi studerar.
Detta, i sin tur, & nagot som aven ligger till grund for det reflexiva tankesatt som praglat var

tolkning av observationsmaterialet.

2.3.1 Urval av resebutiker
Vi pa forhand hade bestamt att vi skulle utge oss for att vilja aka till Sydafrika respektive

Brasilien var det detta som till stor del Iag till grund for vara val av resebutiker. Vi fick med
andra ord valja ut resebutiker som hade dessa destinationer i sitt utbud. Utifran dessa
forutsattningar bestamde vi att vi skulle utféra observationer dels i tva resebutiker som
tillhandahaller ett relativt brett utbud av destinationer och dels hos en researrangdr som

erbjuder ett mer nischat koncept.

2.3.2 Urval av bilder
Innan vi valde ut de bilder som skulle utgéra underlaget for den bildsemiotiska analysen

sammanstallde vi den teoretiska delen av detta kunskapsomrade, med andra ord hur analysen
skulle ga till och vad det var som vi ville ta fasta vid. Det var av stor vikt att de bilder vi valde
skulle kunna relateras till den semiotiska teorin. Darmed ansag vi att vi inte kunde vélja vilka
bilder som helst eftersom vi hade bakomliggande tankar géllande vad i bildens underliggande
betydelser vi ville lyfta fram. Vi pabdrjade darefter en urvalsprocess dar vi betraktade ett 50-
tal olika potentiella bilder vilka aterfanns pa respektive resebutiks hemsida. Slutligen
bestamde vi oss for att analysera tre bilder forestallandes motiv pa Sydafrika och tva bilder
med motiv pa Brasilien. Anledningen till att vi valde ut ett storre antal bilder med motiv pa
Sydafrika var att de helt enkelt forefoll mer intressanta utifran vart urval av semiotiska teorier.
Aven Rose poangterar att bilder valjs ut beroende pa hur intressanta de ar rent konceptuellt for

den aktuella situationen som skall studeras.*®

'8 Rose, G. (2007). s 78-79
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2.3.3 En kvalitativ forskningsansats
De metodologiska tillvagagangssatt som vi har anvant oss av i denna studie kan genomgaende

karakteriseras som kvalitativa. Fangen skriver att den kvalitativa forskningen ofta nervarderas
eftersom den inte anses vara lika strukturerad, kontrollerad och objektiv som den kvantitativa
forskningen. Samtidigt, menar hon pa att kvalitativ forskning genererar en helt annan typ av
data jamfort med den kvantitativa och att kvalitativ forskning darmed inte kan beddmas
utifran samma krav som kvantitativ forskning. Fangen uttrycker sig pa féljande satt: "Det ar
inte fenomenens utbredning och omfattning som star i fokus, utan snarare sakernas innehall
och betydelse”.*

Vi har forstaelse for den kritik som den kvalitativa forskningen utsetts for. Samtidigt anser
vi att den speciella typ av data vi hade for avsikt att inhamta inte skulle ha kunnat erhallas
genom andra kvantitativa metoder. Vi hade for avsikt att generera kunskap om vart valda
amnes betydelse, inte dess utbredning eller omfattning. Enligt Fangen &r just en av fordelarna
med deltagande observation att forskaren verkligen kommer nara inpa den studerade
kontexten och darigenom far personlig kunskap. Féltarbete, menar hon, mojliggor for
forskaren att fa forstahandserfarenheter vilka kan forbattra forskarens tolkning och forstaelse
av faltet.”® Detta resonemang &r, enligt oss, typiskt for var egen studie dar vara egna kanslor
och intryck ligger till grund for det insamlade datamaterialet. Vi anser att om vi inte hade
anvant oss sjalva som det framsta instrumentet skulle vi pa intet vis kunnat fa samma

tolkningsgrad och forstaelse for den verklighet som utspelade sig pa faltet.

2.4 Faltarbetet
Innan vi paborjade faltarbetet hade vi en hel del forberedelse att gora. Vi behdvde bestamma

hur vi skulle organisera oss infor observationerna, det vill sdga hur, vad, var och nar vi skulle
observera. Da vi hade en tydlig vision om vilken typ av information det var som vi ville
erhélla genom observationerna sammanstéllde vi en checklista.”* Vi utformade &ven en
handlingsplan for hur vi skulle agera under respektive observationstillfalle.?? Férutom detta

foljde dven en rad andra praktiska aspekter gallande faltarbetet vilka vi redogér for nedan.

9 Fangen, K. (2005). s 255-256
% Fangen, K. (2005). s 32

“1 Bilaga 1: Checklistan

22 Bilaga 2: Handlingsplan
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2.4.1 Forberedelser infor faltarbetet
Fangen skriver att till skillnad fran kvantitativ forskning, dar det ar helt avgorande att ha en

klart utformat problemstéllning innan projektet paborjas, anvander man inom den kvalitativa
forskningen hellre ett utforskande tillvagagangssatt. Detta kan innebéra att utformningen av
problemstallningen kanske inte riktigt ar helt fardig forran mot slutet av projektet.?® Detta har
pa satt och vis varit fallet i var studie dar problemstéllningen fatt vaxa fram i takt med att
arbetet pagatt. Visserligen har vi haft en medvetenhet om vad sjalva problematiken med vart
utvalda &mne innebér. Samtidigt kunde vi inte specificera problemstallningen innan det att vi
faktiskt hade inhamtat datamaterialet fran faltet. Detta da vi inte var sakra pa vilken verklighet
som faktiskt skulle mota oss pa faltet. Darmed upplevde vi att det var béttre att lata
problemstéllningen véxa fram i takt med att vi fick storre kunskaper om och forstaelse for det
aktuella problemet. Detta tillvagagangssatt, menar Fangen, &ar karaktaristiskt for den
kvalitativa metoden dar det generellt satt pagar en rundgang mellan teori, metod och data.
Detta innebér en flexibilitet gallande problemformuleringen vilken vanligtvis fungerar som en
utgangspunkt for studien samtidigt som den utgor andamal for justering och finslipning allt

eftersom forskaren tillagnar sig mer kunskap genom den data som samlas in.

2.4.2 Handlingsplan
Vi hade pa forhand utformat en handlingsplan innehallande riktlinjer for vart agerande under

observationerna. Detta som ett led i arbetet att mentalt forbereda oss infor faltet. Vi kom
overens om att vi skulle utge oss for att vara tre kompisar som under kommande vinterhalvar
ville spendera en tva veckor lang semestervistelse i Brasilien respektive Sydafrika. Vi hade
som vision att framstélla oss sjalva som &ventyrslystna ungdomar och att vi var ute efter saval
storstadsliv, skdna bad som spannande utflykter. Syftet med handlingsplanen var att det inte
skulle uppsta nagon onddig forvirring oss emellan gallande vad vi hade for 6nskemal om

resan under motet med resesaljaren.

2.4.3 Att arbeta i grupp om tre
Vi valde att genomfdra observationerna i grupp om tre, detta for att inte behova forlita sig pa

den enskildes upplevelse och version av det faktiska hadndelseférloppet. Alla tre forvéantades
agera Mystery Shopper, samtidigt som vi aven skulle observera varandra. Syftet med detta var

att fa fler infallsvinklar och versioner pa det som intraffat, ndgot som vi anser kan minska

% Fangen, K. (2005). s 34
2 Fangen, K. (2005). s 43
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graden av subjektivitet i vara bedomningar. Tillvagagangssattet att arbeta i grupper och att
lata den ena interagera och den andra observera ar nagot som Donelda S. McKechnie, Jim
Grant och Vishal Bagaria rekommenderar i sin artikel Observation of listening behaviours in
retail service encounters. Detta, menar de, kan minska graden av subjektivitet och 6ka graden

av reliabilitet.?®

2.4.4 Checklistan
Den checklista som vi utformade infor vara observationer ar det som till stor del ligger till

grund for hur vi gick tillvaga for att samla in relevant datamaterial till var studie. Checklistan
var utformad pa ett sadant satt att den inneh6ll viktiga aspekter som representerade och var
hamtade fran vara valda teoretiska perspektiv. Checklistan bestod av en del som behandlade
dramaturgiska aspekter och en del som behandlade retoriska aspekter. Syftet med checklistan
var att den skulle vara ett hjalpmedel i form av en referensram géllande vad vi skulle ta fasta
pa under observationerna likasa ett verktyg for att strukturera upp dessa intryck och
upplevelser. Checklistan var utformad likt ett frageformular dar vi pa ett beskrivande sétt,

med utgdngspunkt fran vara upplevelser fran faltet, skulle besvara ett visst antal fragor. %°

2.4.5 Diary studies
Czarniawska poéngterar att en av svagheterna med Mystery Shopping ar att metoden medfor

en problematik gallande forskarens formaga att kunna befinna sig pa flera stallen samtidigt
samt majligheten att agera osynligt pa faltet. PA grund av detta, menar hon, bor forskaren
fundera Over vilka andra tekniker som kan anvéndas som komplement till denna metod. Diary
studies ar en form av rapportering och beskrivning av olika handelser som intréaffat pa faltet,
en rapportering som vanligtvis intar en narrativ karaktar.?” Det vi rapporterat fran faltet ar en
beskrivning av olika héndelser som intréffat. Dessa &r konstruerade som mindre berattelser

och kan darmed betraktas som diary studies enligt Czarniawskas definition.

2.4.6 Faltanteckningar
Enligt Fangen kan processen att skriva faltanteckningar forklaras pa foljande satt: "Att skriva

faltanteckningar innebar att forvandla en handelse som bara existerar i 6gonblicket till att bli

» McKechnie, D. S., Grant, J., Bagaria, V. (2007). “Observation of listening behaviours in retail service
encounters”, Managing Service Quality, vol. 17, no. 2. s 122

% Bilaga 1: Checklistan

2" Czarniawska, B. (2007). s 59-60
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en redovisning som existerar pa papper, och som du kan bedéma om och om igen”. Genom
att forskaren skriver sina faltanteckningar utifran vad denne sett och hort pa faltet sa ges
mojligheten att kunna aterkomma till och analysera de faktiska handelseférloppen. Detta ar
just styrkan med faltanteckningar. Den skriftliga redogo6relsen av vad som intraffat medfor en
styrka jamfort med att enbart forlita sig p& den egna minnebilden.®® Att skriva
faltanteckningar har haft en stor betydelse i denna studie da det tillatit oss att gang pa gang
kunna ga tillbaka i tiden och reflektera kring olika intraffade handelser. Enligt Fangen ar
faltanteckningarna det som utgor grunden for forskarens datamaterial och darfor &r det av stor
vikt att dessa ar av god kvalitet. De spelar namligen en central roll da det kommer till att
bryta ner den vardagliga forstaelsen av de intraffade handelserna pa féltet till en mer
analytiskt forstaelse som senare skall publiceras. Det ar da av stor vikt att det som forskaren
sett och hort kan placeras i ett sammanhang, exempelvis ett kulturellt for vidare tolkning och
analys. Faltanteckningarna skall med andra ord byggas upp av intryck som ar relevanta for
och kan kopplas ihop med det perspektiv forskaren intagit infor den aktuella studien.?® Det
kontextuella sammanhang i vilket vart datamaterial &r placerat bestar av det retoriska,
dramaturgiska och semiotiska perspektiv som denna studie behandlar. Detta perspektiv kan
darmed betraktas som en referensram enligt vilket vi tolkar och analyserar var data fran faltet.
Fangen skriver vidare att det kan vara klokt att inrdatta nagon slags rutin géllande
faltantecknandet, detta for att forskaren inte skall glémma bort att skriva ner viktiga intryck
som denne fatt under faltarbetet.*® Efter varje observationstillfalle valde vi att ga ivag till ett
narliggande café dar vi i lugn och ro kunde sammanfatta vara intryck samt viktiga detaljer
fran faltet.

Enligt Fangen skall féaltanteckningarna anta en grundlig och beskrivande karaktar och
lasaren skall sjalv tillatas forestélla sig situationen och vad som faktiskt pagick. Det &r viktigt
att du som forskare reflekterar 6ver huruvida dina faltanteckningar ger en rattvisande bild av
det som faktiskt intraffat i verkligheten.® Anteckningarna skall aterge en beskrivning av det
aktuella handelseforloppet, inte en vardering av detta. VVarderande ord eller jamforelser bor
undvikas eftersom de har liten mening for personer som inte var narvarande pa faltet.* Vi ett
tillfalle i rapporteringen av de olika observerade personernas klader ville vi beskriva hur
denne var kladd i “fargstarka klader”. Istéllet for att anvénda oss av vérderande uttryck, valde

%8 Fangen, K. (2005). s 91-95
? Fangen, K. (2005). s 92-94
¥ Fangen, K. (2005). s 95
* Fangen, K. (2005). s 95
* Fangen, K. (2005). s 93
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vi att skriva att hon var kladd i en stark turkos farg. Detta anser vi &r ett exempel pa hur man
som forskare kan undvika att anvénda sig av varderande ord.

Fangen skriver att det egentligen inte finns nagra granser for hur mycket information och
intryck som kan tecknas ner fran faltet, exempelvis hur ménniskor var kladda, stamningen i
rummet och vad som sades. Ju langre forskaren véantar med att skriva ner sina intryck desto
storre risk ar det att denne inte kommer ihdag de sma detaljerna. Detaljer och intryck som i
borjan kan uppfattas som ovasentlig information kan senare visa sig vara viktig data for
analysarbetet.®® Var ambition med att rapportera fran faltet var just att féra ner s3 manga
intryck och kanslor som mojligt. Fangen menar pa att det inte ar nagot fel med att lagga ett
stort fokus pa sina egna upplevelser av féltet. Detta eftersom den egna upplevelsen ofta
medfor en viktig insikt genom kénslor sd som exempelvis obehag, gladje eller upprymdhet.
Att vara observant pa sina egna kanslor kan darmed vara viktigt i studier av vad en specifik
kontext formedlar rent emotionellt.® Att anvinda sina egna subjektiva upplevelser och
kanslor fran faltet som utgangspunkt for det empiriska materialet ar nagot som har praglat
denna studies datainsamling. Medvetenheten om sin egen sinnesstdmning har darmed varit
centralt. En mer djupgadende diskussion om subjektivitet och dess innebdrd for kvalitativa

studier aterfinns under rubriken subjektivitet och objektivitet.

2.4.7 Den etiska problematiken
Fangen skriver att etiska dilemman gar att hanforas till all forskning men att de i

observationsstudier kan framstd som mer besvarliga i och med att forskaren kommer sa pass
nara inpa sina observationsobjekt. Hon argumenterar vidare for att deltagande observation ar
den typen av datainsamlingsmetoder som kan betraktas som den minst patrangande. Detta
eftersom forskaren intar en, ur ett kontextuellt avseende, naturlig deltagande roll istéllet for en
tillgjord roll som pa flera satt kan skapa ett avstand mellan forskaren och det som denne
studerar.® Att verkligen kunna smalta in i den kontextuella verklighet vi studerar har varit av
central betydelse under vara observationer. Detta for att inte vacka misstanksamhet hos dem
vi observerar.

Vara observationer genomfaérdes med en dold observationsroll, ndgot som enligt Fangen
medfor en etisk problematik. Forskaren kan namligen fa tillgang till information som ur flera
avseenden kan vara av privat eller kanslig karaktar. Detta staller krav pa forskarens férmaga

¥ Fangen, K. (2005). s 94
# Fangen, K. (2005). s 94-95
% Fangen, K. (2005). s 203-204
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att kunna hantera och presentera informationen med varsamhet.®® Som ett led i vart arbete att
hantera materialet med varsamhet har vi valt att anvénda oss av fiktiva benamningar, i form
av butik A, B och C pa vara studieobjekt. Dessutom har vi, for att inte sprida kanslig
information om enskilda individer, valt att inte ndmna nagra namn.

Informerat samtycke och konfidentialitet &r enligt Fangen tva forskningsetiska principer
som dyker upp i diskussioner om etiska bedémningar. Informerat samtycke innebér att
forskaren informerar dem som skall observeras om studiens syfte och vad det innebér att delta
i forskningsprojektet, exempelvis eventuella fordelar och nackdelar. Samtidigt poangterar hon
att studier baserade pa deltagande observation medfér en problematik da forskaren vanligtvis
inte pa forhand kan ge en fullstandig bild av vad observationerna innebér och inte heller hur
materialet kommer att tolkas.*” Vi valde att inte ha informerat samtycket d& vi inte registrerat
beteenden med hjalp av tekniska hjalpmedel, nagot som enligt Fangen stéller krav pa att
manniskorna som observeras skall informeras.®® Vi har heller inte haft for avsikt att sprida
information om de studerade objekten som kan vara av kénslig karaktar.

Det faktum att vi faktiskt utgav oss for att ha avsikter som egentligen inte var akta”, anser
vi utgor den storsta etiska problematiken i var observationsstudie. Fangen anvander sig av
begreppet infiltration vilket innebar att observatoren, i det aktuella sammanhanget, maste
spela rollen som primar deltagare. Formagan att kunna spela rollen som en av de andra i den
studerade kontexten ar nagot som avgor graden av tillgang till faltet som observatoren
kommer att f4. ** For oss handlade detta om att kunna leva sig in i rollen som kund, ndgot som
for oss, visserligen inte innebar nagra storre svarigheter. Detta, anser vi, var ett resultat att vi
var val forberedda pd vad det kunde innebdra att agera som kund i det aktuella
sammanhanget. Dessutom hade vi inga svarigheter med att leva oss in i rollerna som tre
"reseintresserade ungdomar” da vi alla pa ett personligt plan sedan tidigare hade ett stort
intresse for resande. Detta, i sin tur, resulterade i att vi pa inget vis kande oss obekvama i den
specifika kontext som observationerna. Aven McKechnie et al belyser fordelen med att den
som agerar Mystery Shopper har ett genuint intresse for det som skall observeras. Detta da det

bland annat kan 6ka trovardigheten gallande observatdrens interaktion med personalen.*

% Fangen, K. (2005). s 203-207

%" Fangen, K. (2005). s 203-205

¥ Fangen, K. (2005). s 205-206

¥ Fangen, K. (2005). s 68, 218-220, 222
0 McKechnie, D. S. et al (2007). s 122
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2.5 Kvalitet pa observationsmaterialet
Nedan kommer vi att redogora for olika begrepp med vilka vi bedomer kvaliteten pa det

insamlade observationsmaterialet. Vi har som avsikt att belysa inneb6rden av dessa i relation
till det kvalitativa angreppssétt som praglat denna studie.

2.5.1 Subjektivitet och objektivitet
Enligt Czarniawska ar subjektivitet i sig en forutsattning for alla former av vetande och

medvetande. Detta da det endast a&r medvetande varelser som har formagan att konstruera
kunskap och asikter. For Mystery Shopping som metod blir subjektivitet darmed en
forutsattning for att observatdren ska kunna bilda sig en uppfattning samt géra en bedémning
av det som observeras.** Det faktumet att vi arbetade i grupper om tre och att vi darmed inte
ensamma behdvde gora en bedomning av det aktuella handelseforloppet, & nagot som vi
anser kan ha minskat graden av subjektivitet i var studie.

Enligt Fangen ar objektivitet en fraga om huruvida det insamlade materialet som ligger till
grund for en studies resultat ar fria fran forutfattade meningar.*? Enligt McKechnie et al finns
det en svarighet i att uppna en hég grad av objektivitet genom Mystery Shopping eftersom
varje interaktion vanligtvis kraver nagon form av improvisation. Detta i sin tur kan namligen
generera till subjektivitet.** Aven om subjektivitet, enligt Czarniawska, r en forutsattning for
Mystery Shopping som metod anser vi anda att det bor tas i beaktande att vara egna
varderingar och tolkningsram kan ha paverkat resultaten i denna studie. Darmed anser vi att
en forskare bor ha i atanke att det kan vara svart att uppna en hog grad av objektivitet genom

Mystery Shopping eftersom metoden i sig forutsatter en hog grad av subjektivt antagande.

2.5.2 Generaliserbarhet och kontrollerbarhet
Generalisering, vilket forskare i kvantitativa undersokningar vanligtvis ar intresserade av att

uppna, handlar om i vilken utstrackning resultaten kan generaliseras till andra grupper och
situationer &n dem som varit aktuella i den specifika undersékningen.** Vi ar fullt medvetna
om de begransningar som var studie innebar for mojligheten att generalisera resultaten.
Samtidigt r inte vart syfte med studien att generalisera resultaten. Vi ar snarare intresserade
av att undersoka de studerade sakernas betydelse, inte deras utbredning och omfattning.

! Czarniawska, B. (2007). s 18

*2 Fangen, K. (2005). s 255

* McKechnie, D. S. et al (2007). s 122
* Bryman, A. (2002). s 93
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Den relativt hoga graden av konfidentialitet i var studie ar nagot som, enligt oss, kan
hamna i konflikt med &nnu ett forskningsetiskt krav, ndmligen forskningens kontrollerbarhet.
Detta innebér att andra forskare skall ha mdjligheten att géra beddmningar om huruvida
observatorens tolkningar haller mot bakgrund av det insamlade materialet. Studier, dar
observationsobjekten anonymiseras leder till att en annan observator inte har mgjligheten att
uppsoka samma falt for att géra en egen observation och bedémning.* Vi & medvetna om att
var studie darmed inte har en hog grad av kontrollerbarhet. Daremot anser vi att anonymiteten
gallande vara studieobjekt ar en forutsattning for att skapa konfidentialitet likasa att hantera

det insamlade materialet med varsamhet.

2.5.3 Reliabilitet
Enligt Fangen é&r reliabilitet en fraga om huruvida en annan oberoende observator skulle ha

kommit fram till samma slutsatser om denne observerat samma saker.*® Aven har anser vi att
anonymiteten gallande vara observationsobjekt kan ha paverkat kvalitetssakringen av vart
observationsmaterial, i detta fall i form av en lag grad av reliabilitet. Detta da andra forskare
inte har mojligheten att kontrollera vad som egentligen ligger till grund for vart insamlade
observationsmaterial likasa resultaten av dessa. Aven subjektiviteten som vara valda metoder

innebar &r nagot som vi anser bidrar till en lagre grad av reliabilitet gallande resultaten.

2.5.4 Paverkan och validitet
Enligt Fangen genererar deltagande observation en hég grad av validitet, det vill sdga

huruvida forskningen verkligen mater det som &r avsett att mata. Till skillnad fran forskning
dar beteenden studeras under mer arrangerade forutsattningar, medfor deltagande en liten grad
av paverkan. En sadan paverkan kan vara att forskaren paverkar resultaten genom sitt satt att
arrangera undersokningen villkor, till exempel genom att anvéanda sig av ett frageformular
med fordefinierade fragor. Att deltagande observation & andra sidan erbjuder potential for en
mindre grad av paverkan handlar just om att forskaren har méjligheten att pa ett naturligt satt
trada in i den studerade kontexten. Darigenom kan forskaren agera som och observera det
manskliga beteendet s& som det faktiskt ter sig i verkligheten.*’ Vi anser att var forméga och

anstrangning att pa ett naturligt satt smalta in i den studerade kontexten kan ha bidragit till en

** Fangen, K. (2005). s 211-212
*® Fangen, K. (2005). s 271
" Fangen, K. (2005). s 256
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lag grad av paverkan. Detta da vi var val forberedda pa hur besoket i butiken skulle kunna ga

till likasa att vi i forvag hade 6vat mentalt pa hur situationen skulle kunna te sig.

2.5.5 Kommunikativ validitet
Kommunikativ validitet svarar, enligt Fangen, for i vilken utstrackning forskaren har formagan

att kontrollera giltigheten av sina tolkningar och observationer genom att féra en diskussion
med andra. Den grundlaggande regeln ar att sa kallad giltig kunskap uppstar genom att
motstridiga pastienden och standpunkter diskuteras.*® Efter varje observationstillfalle satte vi
oss ner pa ett café for att gemensamt beratta for varandra om vara kéanslor, intryck och
tolkningar av faltet. Att fora en diskussion med varandra var pa satt och vis ett led i vart
arbete att satta ramarna for vad det egentligen var som vi hade upplevt pa faltet. Detta &r
nagot som, enligt oss, kan ha resulterat i giltig kunskap da vi vid flera tillfallen diskuterade
vara olika standpunkter och infallsvinklar. Samtidigt som vi hade olika upplevelser och
aspekter gallande observationsmaterialet anser inte vi att vara infallsvinklar var direkt
motstridiga. Det var snarare sa att de diskussioner vi forde efter varje observation resulterade i
att vi berikade varandras synsatt av faltet. Att uppna en hdg grad av kommunikativ validitet
har varit en genomgaende 6nskan i denna studie. For att uppna detta anser vi att det har varit
direkt nodvandigt att inta ett reflexivt forhallningssatt infor tolkningen och bearbetningen av
data.

“8 Fangen, K. (2005). s 256-257, 263

21(55)



3 Teoretisk referensram

| detta avsnitt presenterar vi den teoretiska referensramen som ligger till grund for var analys
av observationsmaterialet. Vidare belyser vi kopplingen mellan de olika teorierna och lyfter
fram poanger och huvudsynpunkter gallande hur de ar relevanta for vart valda amne.

3.1 Storytelling, berattelsen utifran en spraklig bakgrund
Enligt Mossberg och Johansen kan berdttelsen anvdndas som ett medel i syfte att

kommunicera budskap likasa gestalta ett erbjudande pad ett minnesvart sétt.
Berattelseskapande harstammar till stor del fran den klassiska retoriken, ett kunskapsomrade
som anses utgora grunden for all kommunikationsléra. Retoriska kunskaper kan namligen
anvéndas i syfte att skapa dvertygande budskap.“® Med hjalp av retoriken har vi som avsikt att
analysera det som en reseséljare kommunicerar i samband med destinationsforsaljning. Vi vill
undersoka hur en resesaljare, rent praktiskt, kan g tillvaga for att skapa ett Gvertygande
budskap samt formedla information pa ett minnesvart satt. En mer djupgaende teoretisk
beskrivning av retoriken presenteras langre fram i den teoretiska referensramen.

Ytterligare en aspekt som, enligt Mossberg och Johansen, ror beréttelseskapande &r
semiotiken, det vill sdga laran och teckens betydelse.®® Enligt Rose ar det semiotiska
kunskapsomradet av central betydelse i kommunikativa sammanhang da bilder kan skapa
mening.>* Semiotiken &r n&got vi valt att fordjupa oss i da bilders betydelse utgér en stor del i
denna studie. En vidare beskrivning av denna teori kommer att presenteras langre fram i den
teoretiska referensramen.

Vidare skriver Mossberg och Johansen att storytelling dven kan betraktas som ett slags
drama vilket utspelar sig mellan kunden och foretaget. De menar pa att uttrycksformer som
ursprungligen harstammar fran konstnarliga verksamheter idag forstarker och fornyar
marknadsforingens uttryckssatt. En sadan uttrycksform ar dramaturgi, ett kunskapsomrade
som kan medbringa sammanhang och kontinuitet i kommersiella kontexter.®® Denna teori &r
nagot vi valt att fordjupa oss inom, detta for att fa storre forstaelse for hur personalens
agerande, roll och karaktar paverkar kundens intryck i olika riktningar. Vi vill undersoka hur
det dramaturgiska angreppsséttet kan medféra ny kunskap om beréttelseskapandets

uppbyggnad vid destinationsforséljning.

** Mossberg, L. & Johansen, Nissen, E. (2006). s 8, 25, 45-46
* Mossberg, L. & Johansen, Nissen, E. (2006). s 52

*! Rose, G. (2007). s 75

%2 Mossberg, L. & Johansen, Nissen, E. (2006). s 10
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3.2 Staging business performance
B. Joseph Pine & James H. Gilmore argumenterar i sin bok The Experience Economy- Work

is Theatre and Every Business a Stage for att erbjudanden som foretag tillhandahaller ur flera
avseenden kan liknas vid en teaterforestallning. De menar pa att iscensattningen av en sadan
forestallning kan forklaras utifran fyra begrepp: drama, script, theatre och performance.
Drama ar det som skall skapa en struktur och helhetsbild for foretagets affarsidé, mal och
vision och kan darmed betraktas som en foretagsstrategi. Drama kan dessutom fungera som
en vagvisare och utgangspunkt for personalen da det ur flera avseenden kan betraktas som en
referensram gallande agerande. Script kan liknas vid ett slags manus som ger personalen
riktlinjer for hur de skall agera i vissa situationer, exempelvis klagomalshantering och kan pa
flera sétt betraktas som en Overséttning av strategin. Teater kan forklaras som det arbete
personalen utfor. Detta arbete har som uppgift att vdva samman strategi och arbetsprocessen
till en organiserad helhet och framforallt till en forestélining for kunden som naturligtvis skall
vara sa tilltalande som mojligt. Performance, det vill sdga forestallningen ar sjélva
erbjudandet till kunden och for att denna skall bli sa attraktiv som majligt kravs det att de fyra
olika delarna samverkar p& ett optimalt satt.® Vidare poangterar Pine & Gilmore for att
tematisering ar det som ar sjalva utgangspunkten och det som ligger till grund for begreppen
drama och upplevelseskapande. Ett tema ar namligen det som iscensatter och representerar
foretagets vision och som har som framsta mal att styra kundernas intryck i énskvard riktning.
Ett tema kan paverka kundens upplevelse i en butik pa ett speciellt och minnesvart satt
exempelvis genom att fdrmedla en kénsla av exklusivitet.>* Pine & Gilmore poangterar att allt
fran butikens inredning, atmosfar och dekor till personalens personliga framtoning i form av
agerande, kroppssprak, frisyr samt kladsel paverkar kundens totala upplevelse. Detta eftersom
det paverkar och styr kundens intryck i olika riktningar.>

Det som Pine & Gilmore menar med pastaendet: "Life is theatre and every business a
stage” &r att varje foretag och varje butik kan betraktas som en scen dar det forsiggar ett fullt
pagaende skadespel, mellan kund, personal och foretag. For att forsta detta skadespel kréavs
kunskaper om hur det byggs upp och hur olika komponenter paverkar varandra. Att betrakta
butiken som en scen dr nagot som ligger till grund for vart synsatt pa och forhallningssatt

infor de observationer vi utfort. Enligt oss medfor detta synsétt intressanta infallsvinklar pa

> Pine 11, B. J. & Gilmore, J. H. (1999). The Experience Economy — Work is Theatre & Every Business a Stage.
$108-110

> Pine, Il B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 108-110

> Pine, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 141
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berattelseskapande i en butikskontext. Detta da det bidrar till nya perspektiv géllande

foretagets erbjudande till kunden.

3.3 The performance model
For att omsatta ovanstaende teori till praktik har Pine & Gilmore utvecklat ett metodologiskt

tillvagagangssatt bestaende av fyra olika delar: casting, roles, characterization, och ensemble.
Casting kan liknas med en rekryteringsprocess vars syfte ar att vélja ut de bést lampade
personerna som forvantas spela de roller som skall iscensétta foretagets drama. Ett stort fokus
vilar pa att individuella fardigheter hos individen skall 6verensstimma och matchas med
karaktaren av en specifik roll. Roles skall fungera som en uppdelning av diverse
arbetsuppgifter vilka tillsammans har som mal att underbygga och stodja foretagets script, det
vill sdga arbetsprocessen. Tydliga och véldefinierade roller ar ndgot som minst sagt paverkar
kundens intryck i olika riktningar. Detta eftersom olika roller vanligtvis signalerar en mening
eller betydelse som kunden i sin tur uppfattar, ett exempel pa detta ar att personalen i en butik
kan spela rollen som varldsvan. For att personalen pa ett optimalt satt skall ha méjligheten att
kunna spela ut sin roll ar det hogst vasentligt att foretaget ger sina anstallda mojligheten att fa
trana pa sina roller. Characterization ser till hur de olika rollerna representeras och iscensétts
genom aspekter sa som personalens personliga framtoning, agerande och upptradande pa
scenen, det vill sdga i butiken. Pine & Gilmore poangterar vikten av att varje enskild karaktar
skall stodja likasa underbygga foretagets drama och Overensstimma med foretagets
helhetsvision. Samtidigt ar det minst lika viktigt att personalen besitter formagan att kunna
improvisera och anpassa sitt agerande utifran situationens specifika kontext och sammanhang.
Ensemble, den sista delen av modellen, framhdver och representerar sjélva styrkan i denna
modell vilken ar formagan att kunna samordna foretagets olika roller och karaktarer till en
organiserad helhet. Detta hjalper namligen de olika delarna av foretaget att strdva mot samma
mal och genom en sadan samordning kan foretaget pa ett strategiskt och medvetet satt planera
for att styra sina kunders upplevelser i olika riktningar.*®

Med denna teori vill vi undersoka pa vilket satt en specifik roll eller karaktaren av en viss
person kan paverka effekten av en beréattelse. Vi &r intresserade av att analysera hur de olika
komponenterna i denna teori paverkar foretagets erbjudande eller helhetsupplevelse till

kunden.

% Pine, I B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 112-116, 133, 137, 140-142
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3.4 Semiotik, visuella bilders betydelser
Enligt Rose utgor tecken de fundamentala grundpelarna inom den semiotiska laran och kan

forklaras som enheter uppbyggda av mening. Bilder, eller rattare sagt sammanséttningar av
olika tecken, kan kommunicera komplexa budskap gentemot &sk&daren.>” Den schweiziske
sprakvetaren Ferdinand de Saussure®® har ur flera avseenden med sin teori om signified och
signifier lagt grunden for en systematisk semiologisk forstaelse for hur tecken fungerar.
Denna teori utgar ifran att tecken bestar av tva olika delar; signified vilket kan vara ett objekt
eller ett koncept och signifier vilket kan vara en betydelse eller ett utryck, till exempel ett ljud
eller en bild, som pa nagot sétt kan sammankopplas eller associeras till objektet. Teorin
poangterar att det inte nodvandigtvis behdver finnas en koppling mellan signified och
signifier, detta eftersom olika utryck forekommer for samma signified. Om det mot férmodan
finns ett samforstand dem emellan sa beror inte detta pa att de & sammankopplade pa nagot
sétt, snarare att det finns en referent till det specifika objektet som tecknet i omvarlden kan
relateras till. Skillnaden mellan signified och signifier &r avgorande for semiotiken eftersom
relationen dem emellan pa intet vis ar sjalvfallen och darmed kan bli andamal for
problematisering och analys. Signified kan forslagsvis vara objektet baby och signifier en bild
pa en baby. Signifier, det vill sdga den visuella bilden pa en baby kan i detta fall
sammankopplas med sjélva objektet. Samtidigt kan en bild pa en baby kommunicera fler
saker an just ett uttryck av sjalva objektet, exempelvis barndom, drdmmar om framtiden
etcetera,”

Rose presenterar nagot av ett sprakligt vokabular vilket kan anvéandas i syfte att tolka och
problematisera kring teckens konstruktion i visuella bilder, deras relation till varandra samt
vilken betydelse de har for askadaren. Hon poéngterar att semiotiska bildanalyser normalt
kraver stor kunskap om den specifika typ av bild som skall studeras, dess sammanhang och
kontext. Detta eftersom bilder teoretiskt satt skall representera verkligheten.®

Det forsta steget for att genomféra en semiotisk bildanalys ar att bryta ner bilden till olika
delar, nagot som kan vara problematiskt da de olika delarna kan vara sammanlankade med
varandra. Detta dr daremot grundldggande for att kunna understka vilka olika tecken som
ingar i en specifik bild. Rose poangterar att en visuell bild kan uttrycka olika symboliska

varden beroende pa vem askadaren ar. Ett fotografi kan exempelvis utrycka olika klichéartade

" Rose, G. (2007). s 79

*8 Sonesson, Goéran. (1992). Bildbetydelser — Inledning till bildsemiotiken som vetenskap. s 24
*° Rose, G. (2007). s 79-80, 99

% Rose, G. (2007). s 75-76
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uttryck, till exempel sakerhet och styrka, som en foljd av askadarens egen tankemassiga
referensram.®*

Rose refererar till Gillian Dyer som har sammanstéllt en checklista for att undersdka vad
tecken som maénniskor genom sitt agerande samt uttryckssatt kan kommunicera och
symbolisera. Dyer poangterar samtidigt att denna typ av tolkningar normalt kréver en
vidstrackt och omfattande kunskap om olika bilders sociala och kulturella sammanhang. Den
forsta delen av checklistan ar representation av kroppar vilken innefattar alder, kon, ras, har,
kropp, storlek och utseende pé de personer som framstalls p& bilden. Alder kan exempelvis
symbolisera oskuldsfullhet, kon kan representera vissa stereotypa uppfattningar om den aktiva
mannen och den emotionella kvinnan. Representation av upptradande innefattar utryck sa
som exempelvis gladje och sorg. Representation av aktivitet innefattar rérelser och positionell
kommunikation vilka ser till vem som rér vad och det rumsliga arrangemanget av kroppar
samt objekt. Rekvisita och iscensattning innefattar objekt som exempelvis kan symbolisera
olika kulturella och sociala attribut. En kombination av ovan beskrivna delar kan anvéndas for
att skapa eller aterspegla en viss fantasi eller kansla, exempelvis nagonting exotiskt eller
fantasifullt.®®

Rose refererar vidare till Charles Sanders Pierce som argumenterar for att det finns tre
olika typer av tecken som kan sarskiljas baserat pa relationen mellan signified och signifier.
Den forsta typen ar ikoniska tecken dar tecknets signifier representerar signified genom en
skenbar likhet dem emellan. Ett tecken blir ikoniskt da dess betydelse pa ett direkt satt kan
sammankopplas med objektet. Exempelvis ar ett fotografi pa en baby ett ikoniskt tecken pa en
baby. Den andra typen ar index tecken dar det finns ett inneboende forhallande mellan
signified och signifier som manga ganger ar fargat av kulturella symboliska inneborder. Den
tredje typen ar symboliska tecken dar det finns en konventionell men samtidigt sjalvradande
relation mellan signified och signifier. Med andra ord finns det en normativ forstaelse mellan
objektet och dess betydelse. Ett exempel pa detta &r att en bild pa en baby kan anvandas som
symbol for framtiden.®®

Ytterligare tva typer av tecken ar syntagmatiska och paradigmatiska, vilka beror det
faktum att tecken ur flera avseenden verkar i relation med andra tecken. Syntagmatiska tecken
far sin betydelse genom andra omgivande tecken i en visuell bild. Paradigmatiska tecken far

sin betydelse genom kontraster och vad de inte representerar. Exempelvis far en bild pa en

® Rose, G. (2007). s 80
%2 Rose, G. (2007). s 80-82
% Rose, G. (2007). s 83
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baby sin innebord av att dskadaren ser att det inte &r en vuxen eller en ungdom.®* En annan
teckenterm ar diegesis vilket avser summan av en bilds olika innebdrder och meningar, en
komplexitet som ur flera avseenden kan skapa forvirring hos askadaren. Rose refererar dven
till Roland Barthes som diskuterar relay-function vilket innebéar att texter i samband med en
bild kan ha en vidarebefordrande funktion. Texten &r darmed kompletterande och kan i vissa
situationer bli an viktigare dn sjélva bilden. Detta da den gor bilden och budskapet fullstandig.

Tecken kan ocksa vara connotive vilket innebéar att de symboliserar en uppséttning
meningar och inneborder pa hogre nivaer, exempelvis kan bilden pa en baby symbolisera
tankar om framtiden. Sadana tecken kallas synecdochal vilket innebér att de antingen utgor en
del av en storre helhet eller &r en helhet som representerar en mindre del. Ett exempel pa detta
ar att den franska Huvudstaden Paris vanligtvis, pa vykort, representeras av Eiffeltornet varpa
vykortet blir ett synecdochal tecken pa Paris som helhet. Rose refererar till Judith Williamson
som menar att objekt i en reklam kan bli symboler for vissa kvaliteter och saledes dverfora
meningar genom att ge askadaren en viss kansla, exempelvis lyx eller gladje. 1 vissa fall ar
denna Gverforing sa dvertygande att vissa objekt blir symboler for vissa kvaliteter. Vidare
menar hon aven pa att den spatiala komponeringen av en bild, anvandning av farger och
inramning av olika element &r centrala bestandsdelar da det kommer till att paverka
manniskor och 6verfora budskap.®

Enligt Rose kan en kod beskrivas som ett konventionellt sétt for olika malgrupper att skapa
mening och vanligtvis far vissa objekt sin symboliska innebord genom att askadaren lyckas
avkoda objektet. Rose refererar dven till Williamson som uttrycker sig pa foljande satt: "It is
the viewer that makes sense of the advert, not the advert itself. Indeed, without a viewer to
decode the advert, the ad would be, literally, meaningless™. Det & med andra ord askadaren
som skapar mening, inte bilden i sig. Enligt Williamson finns det tre &vergripande
referentsystem som tecknen i en reklam ar uppbyggda utifran. Dessa ar naturen, magiken och
tiden vilka figurerar som referentsystem eller vetenskaper och inte bara formedlar sjélva

reklamen men aven underliggande sociala och kulturella budskap.®®

3.5 Retorik
For att en forsaljare skall lyckas med att bli dvertygande och framgangsrik ar det, enligt

Hedlund och Johannesson, en forutséttning att denne ar en god retoriker och dérmed besitter

® Rose, G. (2007). s 84
® Rose, G. (2007). s 87-90
% Rose, G. (2007). s 95, 99
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kunskaper i att kunna ténka, tala och handla retoriskt. Retorik &r ursprungligen ett grekiskt
ord som betyder “konsten att tala” och for de gamla grekerna innebar detta att de skulle tala
pa ett sadant satt att du Overtygar. For att gora detta kunde de anvanda sig med hjalp av ord
och argument likasa gester och ansiktsutryck. Alla medel som kunde anvéndas i syfte att
dvertyga ingick inom den retoriska kunskapsdoktrinen.®’

3.5.1 Retoriska verktyg
Enligt Johannesson &r en stor grundlaggande frdga inom den retoriska laran hur skickliga

talare skall ga till vaga for att fangsla sina ahorare. Han ifragasétter om det inte ar sa att for att
kunna informera manniskor sa maste man dven kunna évertyga dem om att informationen och
kunskapen som formedlas ar sann, véardefull och nodvandig. Allt sprak har namligen potential
for att paverka eftersom den som talar besitter mojligheten att styra ahorarens tankar och
kanslor i olika riktningar.®®

Bo Renberg skriver i sin bok Retorikanalys: en introduktion att det finns tre moderna
genremonster vilka ar; argumenterande dar talaren vill fa ahoraren att acceptera en specifik
tes, informerande dar talarens syfte &r att formedla information och stimulera larande och
underhallande dar talaren har som mal att roa och underhalla ahéraren for stunden. Begreppet
genre &r en sorts dverenskommelse om hur vissa typer av budskap skall formedlas och nagot
som hjalper mottagaren att forsta hur denne skall forhalla sig till de sammanstéllningar av ord
som kommuniceras.

Enligt Johannesson finns det tre olika satt att Overtyga; det forsta ar logos vilket har sitt
ursprung i den grekiska termen for argumentation och déar talarens behdrskning av &mnet och
budskapets sannolikhet utgdr centrala komponenter. Det andra sattet &r ethos vilket
aterspeglas i talarens formaga att skapa en "vi kansla” med ahoraren och genom sin karaktar
skapa trovardighet och palitlighet. Det tredje sattet ar pathos dar talaren forsoker vécka
kanslor hos dhoraren och vénda sig till dennes hjérta. Johannesson poangterar att en talare kan
anvéanda sig av en blandning av dessa tre, det vill sdga en blandning av olika k&nslor och
stamningar for att lyckas 6vertyga sina &horare.”® Han refererar &ven till Rydstedt som

poangterar att kanslan av dvertygelse vanligtvis dven genererar kanslor av tacksamhet och

upplysning.”

" Hedlund, S. & Johannesson, K. (2001). s 12

% Johannesson, K. (2006). s 7-8

% Renberg, Bo. (2007). Retorikanalys: en introduktion. Lund: Studentlitteratur s 18-19
7 Johannesson, K. (2006). s 18-19
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Johannesson skriver vidare att nér talaren val har valt ut en méngd potentiellt anvandbara
argument maste denne sedan komma fram till ett tillvagagangssatt for att steg for steg leda
ahoraren till overtygelsen. Detta kallas inom retoriken for dispositio och framhaller vikten av
talets utformning. Talaren maste forst och framst vinna ahorarnas intresse, valvilja och
fortroende, vécka kénslor och sedan ge forslag. Det ar dven viktigt att talaren kan presentera
olika bevis som styrker argumentationen. Tre viktiga delar inom ramen for dispositio ar;
exordium, narratio och propositio. Exordium &r inledningen och har som framsta mal att
skapa valvilja och intresse, etablera trovardighet samt hitta beréringspunkter hos publiken.
Narratio ar sjalva berattelsen dar alla viktiga delar skall komma ahoraren tillhanda. Denna del
omfattar sjalva forhistorien och de yttre omstandigheter som ur ett ahorarperspektiv kan
forefalla intressanta. Narratio skall pa ett klart och tydligt sétt aterge bakgrunden sa att
ahoraren upplever att den har alla fakta i sin hand. Likasa skall ahorarnas tankar och kénslor
styras i en viss riktning. Propositio ar den del av talet da talaren yrkar pa en viss tes eller
lagger fram olika forslag.

Johannesson skriver vidare om elocutio som handlar om formulering och spraklig
utsmyckning av budskapet i syfte att bibehalla lyssnarnas uppmarksamhet. Tankefigurer &r en
typ av verktyg som kan anvandas i syfte att vacka intresse for sjalva amnet likasa skapa en
slags spanning mellan talare och ahorare. De kan anvandas for att beskriva eller beratta om en
handelse eller en plats pa ett sadant visualiserande och askadliggérande satt att ahdraren
nastintill upplever att den sjalv befinner sig pa den aktuella platsen. En sadan tankefigur ar
evidentia vilken &ven omfattar begreppet descriptio som utgor en viktig del inom den
askadliggorande delen av retoriken. Descriptio syftar till att vacka hapnad och beundran hos
ahoraren genom anvéndning av ljuva och overraskande intryck samt genom att engagera
&horarens alla fem sinnen.™

Johannesson skriver att man inom retoriken kan vrida och véanda pa ett vanligt utryck pa ett
sadant satt att det i slutdndan uttrycker nagonting nytt och annorlunda. Den grekiska termen
for detta ar tropos vilket just betyder “vandning”. Ett exempel pa detta ar anvandning av
metaforen, ett begrepp som harstammar fran den grekiska termen metafora som betyder att
nagonting bars eller fors fran en plats till en annan. Metaforen i sig bygger pa en jamférelse
mellan ting som i grund och botten &r del av vitt skilda varldar. Johannesson beskriver ett
exempel pa hur metaforen kan anvandas for att ge en bild av ett dramatiskt méte: ”det var ett

upprort mote, men snart hade stormen blast dver”. Stormen som metafor anvéands i detta fall

2 Johannesson, K. (2006). s 65-69
73 Johannesson, K. (2006). s 144-146, 173-174
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for att ge en bild av att métet var turbulent.” S3dana bilder har alltid haft en central plats
inom retoriken de kan styra manniskors tankar och kanslor pa det mest fascinerande satt.
Ytterligare ett sdtt man kan anvanda sig av for att vrida och vanda pa olika utryck &r liknelsen
som kommer fran latinets similitudo. En liknelse utgar ifran en jamforelse mellan tva vitt
skilda ting. Ett exempel pa en liknelse kan enligt Johannesson vara om man sager till nagon
att: "ditt har ar likt en hjord av getter...”. Metaforen och liknelsen bygger med andra ord pa
jamforelser mellan ting som harstammar fran olika varldar. Det som egentligen ligger till
grund for detta ar att manniskans tanke tar ett sprang fran en tankevarld till en annan och det
&r just detta sprang som &r s fascinerande och berdrande fér manniskan.”

Vidare skriver Johannesson om sjalva framforandet, det som inom retoriken kallas for
actio. En stor del av actio ar kroppsspraket vilket dven lyfts fram som en av de absolut
viktigaste delarna inom talekonsten eftersom detta pa ett effektfullt satt kan paverka ahorarnas
uppfattning om budskapet. Denna del omfattar gester, ansiktsutryck, dgonkontakt och
rérelser. En annan del av actio &r talarens réstanvandning och dennes férmaga att lata kanslor
avspeglas i rosten genom exempelvis tonfall, betoning och tempo. Det ar namligen sa att
ahoraren ibland lyssnar mer pa hur nagonting sags istallet for vad som sags. Likasa spelar
kladsel och personlig framtoning en viktig roll likasa talarens engagemang, trovardighet,
dynamik och utstralning. Enligt Johannesson har ett val komponerat tal mycket gemensamt
med ett drama. Detta da det i bada fallen i inledningsfasen gar att urskilja ett tematiskt
material som sedan pd ett mer tydligt satt flatas samman enligt ett mer konkret och
&skadliggérande monster.”® Begreppet drama utgdr, som vi tidigare namnt, ett centralt
teoretiskt perspektiv i denna studie. Vi vill belysa huruvida det finns en koppling mellan den
klassiska retorikens strommar och det drama som utspelar sig i ett modernt kommersiellt
sammanhang sd som destinationsforséljning. Detta har vi valt att géra genom att, i
analysdelen, sammankoppla Pine & Gilmores teori om att butiker kan liknas vid en scen och
att det arbete som utfors dar det kan karaktariseras som en form av teater med ovan ndmnda

retoriska teorier.

™ Johannesson, K. (2006). s 152-153
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4 Empiri, Analys och Slutsatsdiskussion

| detta kapitel presenterar vi det insamlade datamaterialet som ligger till grund for denna
studie. Vi gor dven en analys av materialet utifran den teoretiska referensramen. Vidare for
vi, efter varje analysdel, en sammanfattande slutsatsdiskussion som ett led i arbetet att kunna
besvara vara fragestallningar.

4.1 Butik A

4.1.1 Rummet
Ur vara 6gon kandes butiken rymlig da det var hogt till tak och inredningen var vélplanerad

och minimalistisk. Ett antal palmliknande krukvéxter var utplacerade pa olika platser i
butiken, nagot som gav en exotisk och organisk kansla. Samtidigt var anordningen av
vaxterna ingenting extraordinart dd vi manga ganger sett liknande arrangemang i andra
butiker. Storbildsskarmen som var placerad vid ingadngen och som visade tilltalande bilder pa
bland annat vackra strander gav en kansla av lockelse. Detta, i kombination med affischer pa
vaggarna med liknande motiv, forstarkte kanslan av att befinna sig i en resebutik. Systemet
med nummerlappar och de obekvama stolarna vi fick sitta pa under samtalet med personalen
anser vi kan kaénnetecknas av en rotationsliknande betjaningsstruktur déar saker och ting
forvantas "ga snabbt”.”’

Enligt Pine & Gilmore d&r tematisering det som utgdr sjalva grunden for allt
upplevelseskapande och ett tydligt tema kan paverka kundens besok i en butik pa ett speciell
och minnesvart sitt. ® Ur ett helhetsperspektiv anser vi att atmosfaren i denna butik var
relativt opersonlig, den skapade inte heller nagra speciellt starka intryck. Vi formodar att det
borde ligga i ett resebolags intresse att skapa en atmosfar som framjar kénslor av spanning,
entusiasm och lockelse. Detta anser vi var en bristvara i denna butik da inredningen och
atmosfaren inte gjorde nagra starka intryck hos oss som kunder. Visserligen var
storbildsskarmen och affischerna stimulerande att beskada men enligt oss skulle denna butik
kunna arbeta mer for att paverka sina kunders upplevelse av besoket pa ett mer minnesvart
séitt. Exempelvis hade fargsattningen i butiken kunnat férandras for att ge kunderna en mer
levande och organisk kansla. Dessutom anser vi att en mer stimulerande och
uppseendevéckande dekoration och inredning skulle vara positiv. Forslagsvis skulle det kunna
forekomma dekoration i form av naturmaterial sa som strahattar, ladervaror och traskulpturer.

Dessa ar bara nagra exempel pa saker som vi sjalva forknippar med drommen om en resa till

" Bilaga 3: Faltanteckningar butik A
78 pine, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 108-110 och 141

31(55)



ett frammande och exotiskt land. Ytterligare en atmosfarisk aspekt som vi saknade i denna
butik var musik, nadgot som vi anser bidrog ytterligare till det intetsdgande intrycket av denna
butiks atmosfar. Det skulle exempelvis ha kunnat spela avkopplande musik som far kunderna

att dromma sig bort och glémma sin rutinmassiga vardag.

4.1.2 Personalen
Enligt oss verkade personalen inte anstranga sig speciellt mycket for att besvara vara fragor

och énskemal. Aven om resesaljaren visserligen gav nagra forslag pa destinationer som skulle
kunna vara intressanta for oss fick vi intrycket av att hon inte gjorde mer an vad som absolut
behévdes. Vi namnde flera ganger under samtalet att vi gdrna ville ha tips och idéer.
Resesaljaren verkade da nastintill irriterad Gver att vi inte hade en plan éver vad det var vi
ville gora med var resa. Istallet for att beratta om Brasilien och besvara de fragor vi stallde
fokuserade hon mest p att soka efter flygavgangar.”

Pine & Gilmore menar pa att tydliga och valdefinierade roller ar ndgot som minst sagt
paverkar kundens intryck d& olika roller signalerar olika meningar och betydelse.® Vi anser
att det var otydligt vilken roll som reseséljaren spelade och vilka kénslor det var ténkt att
denna roll skulle férmedla till oss. Detta da reseséljaren inte verkade speciellt angeldagen om
att inspirera 0ss samt att hon néstan gav intrycket av att verka stressad. Betraffande
reseséljarens karaktar och personliga framtoning anser vi att denna inte gav nagra starka
intryck. Detta anser vi ar anmarkningsvart med tanke pa Pine & Gilmores teori om vilken
enorm paverkan personalens roll och karaktar har for kundens helhetsupplevelse. Varje
enskild karaktar bland personalen skall namligen stddja och underbygga féretagets vision.®*
Vi kan med ingen sékerhet veta vilka fardigheter och personliga egenskaper som just detta
resebolag eftersoker hos nya medarbetare. Darmed kan vi bara anta att det borde vara av stor
vikt att reseséljaren besitter egenskaper och formagor att kunna locka och inspirera potentiella
kunder. Vi anser inte att denna reseséljare hade sadana egenskaper. Resesaljarens otydliga
karaktdr resulterade dven i att vi ,upplevde en otydlighet betraffande foretaget som helhet.

For att anknyta héndelseforloppet till Pine & Gilmores teori om att erbjudanden som
foretag tillhandahaller kan liknas med en teaterforestalining, kan vi konstatera att vi inte fick
nagon tydlig helhetsbild av vad foretaget ville erbjuda oss. Vi ifragasatter huruvida foretaget
har riktlinjer i form av ett script for hur personalen skall agera vid situationer déar kunder

" Bilaga 3: Faltanteckningar butik A
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kommer in i butiken och vill ha tips och idéer. Personligen hade vi forvéntat oss att
resesaljaren skulle ha agerat mer véagledande i sitt satt att bemdta oss likasa varit mer
intressevéckande och inspirerande i sina beskrivningar. Enligt Pine & Gilmore skall det arbete
som personalen utfor skapa en organiserad helhetsbild av vad det &r som foretaget vill erbjuda
kunden. Detta for att erbjudandet skall bli s& attraktivi som majligt.?® Resesaljarens
intetsdgande karaktér och personliga framtoning, i kombination med det bristande intresset att
inspirera 0ss, gjorde att det erbjudande vi fick av henne inte kandes speciellt tilltalade. Enligt
Pine & Gilmore &r det av stor betydelse att individens individuella fardigheter
dverensstimmer med karaktaren av en specifik roll.2* Vi anser att detta foretag borde lagga
vikt vid vilka roller som kravs for att iscensatta deras vision pa ett positivt satt. Darmed aven
vilka karaktarer som personalen behdver for att rollerna skall kunna ageras pa ett optimalt
satt.

Vi fick aldrig kénslan av 6vertygelse i motet med reseséljaren, nagot som vi anser kan ha
berott pa att denne inte besitter retoriska kunskaper i hur man som talare pa olika satt kan
paverka lyssnaren. Enligt Hedlund och Johannesson bor en forsaljare, for att lyckas med att
bli dvertygande, besitta férmagan att kunna tanka, tala och agera retoriskt.® Utifran teorin om
de tre moderna genremonstren; argumenterande, informerande och argumenterande,® anser
vi att reseséljarens satt att tala mestadels var informerande och syftade till att formedla
information. Samtidigt ar vi kritiska till den information vi fick da denna inte var det som vi
faktiskt efterfragat. Den var inte heller stimulerande eller intressevackande.

Resesdljarens sétt att tala kan betraktas som argumenterande i den bemarkelsen att hon
poangterade sjélva tidsaspekten med resan och vilka implikationer denna hade for vara olika
valmojligheter. Pa den punkten var hon bestamd och argumenterade for vad som var bast for
oss utifrdn de tidsméassiga forutsattningar vi hade. Hon var aven till viss del underhallande,
detta d& hon anvénde sig av spraklig utsmyckning.?” Reseséljarens sitt att prata om, visa
bilder pa och presentera en rundresa till Amazonas tycker vi kan liknas med descriptio, ett
retoriskt verktyg for att vdcka hapnad, beundran och kanslor hos ahoraren.®® Reseséljaren
beskrev pa ett visualiserande satt det dramatiska och fascinerande natur- och djurliv som

&terfanns i Amazonas, ndgot som p& manga satt vackte hapnad och beundran fran var sida.®
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Vi anser vidare att reseséljaren aven anvande sig av metaforer.®® Detta d& hon presenterade
en specifik ort i Brasilien och berattade att den kanda sangartisten Mick Jagger fran bandet
Rolling Stones brukar tillbringa sin semester dar.’* Vi anser att reseséljaren anvande Mick
Jagger som metafor for att beskriva det glamordsa livet som forsiggick i denna ort. Vidare
anser vi aven att reseséljaren anvande sig av en liknelse,?? detta d& hon anvande sig av
begreppet jetset” i hennes presentation av ytterligare en ort. Enligt oss anvéndes detta
begrepp som en liknelse i syfte att mala upp den radande atmosfaren som glamords och
trendig. For oss fyllde dessa sprakliga utsmyckningar en visualiserande funktion i den
bemarkelsen att de gav oss en bild av hur livet foretar sig i de bada orterna som reseséljaren
presenterades. Att resesaljaren anvande sig av sadana utsmyckningar kan, enligt oss, betraktas
som ett forsok fran hennes sida att skapa ethos, det vill sdga "vi kénsla” med oss som kunder
genom att fanga upp vart intresse och gora oss delaktiga i konversationen.

Utifran teorin om de tre olika satten att 6vertyga: logos, ethos och pathos,*® upplevde vi att
resesaljarens logos var bristfalligt. Detta da hon verkade ha begransade kunskaper om
Brasilien som destination, nagot som forstarktes ytterligare da hon beréttade att hon aldrig
varit i Brasilien. Reseséljarens, till synes, begransade kunskaper om destinationen ar nagot
som vi anser fargade av sig pa hennes ethos, det vill saga trovardighet och palitlighet. Hon
hade, enligt oss, en bristfallig formaga att spontant kunna berétta intressevackande saker om
Brasilien. Istéllet for att vacka idéer och skapa inspiration var reseséljaren mestadels enbart
fokuserad pa de praktiska aspekterna kring resandet. Med andra ord skapades aldrig nagon "vi
kansla”. Betraffande hennes pathos, upplevde vi, att hon nastintill sdénde ut signaler om att hon
var stressad och att vi tog upp hennes tid. Vi fick kanslan av att vi var tvungna att ”dra” ut
informationen av henne och fick nastan daligt samvete av att vara dar som tre fragvisa kunder
som inte hade en tillrackligt klar vision av vad vi ville.

Resesdljarens narratio, ur ett helhetsperspektiv, anser vi var bristfalligt. Visserligen
anstrangde sig resesaljaren genom att hamta kataloger, visa nagra bilder och beritta lite kort
om de olika destinationerna i Brasilien. Daremot fick vi inte kanslan av att ha alla fakta i var
hand, ndgot som Johannesson menar ar sjalva syftet med narratio.** Hon gav aven négra

forslag, exempelvis en kombinationsresa bestaende av sol, bad och storstadsliv alternativt en
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rundresa i Amazonas.® Enligt oss kan detta betraktas som propositio. Det slutgiltiga forslaget
var dock att vi skulle ga hem och lasa i resekatalogen och bilda oss en tydligare uppfattning
om vad vi egentligen ville ha ut med var resa.

Enligt Johannesson &r actio, det vill sdga sjalva framférandet en central del inom den
retoriska laran dar bland annat talarens kroppssprak och rostanvandning pa ett effektfullt satt
kan péverka &horarens uppfattning om budskapet.®® Enligt oss var resesaljarens
rostanvandning intetsdgande da tonfallet var ldgmélt, onyanserad och uttrakat. Det fanns inte
heller nagon variation i tonfallet. Likasa gav inte heller kroppsspraket nagra starka intryck da
reseséljaren knappt anvande sig av gester eller diverse kroppsrorelser. Aven ansiktsuttrycket
gav oss kanslan av att hon pa nagot satt verkade trott och uttrdkad da hon for ingen del

utstralade gladje eller nyfikenhet.

4.1.3 Semiotisk bildanalys
Denna bild®" forestéller tvA man p& hastrygg som

driver en flock av djur vilka till synes ar kor. Den
ena mannen ar kladd i en sliten kavaj och byxor
av nagot ladermaterial, den andra i en t-shirt,
resten av hans klader &r svara att urskilja. Marken

pa bilden bestar av vildvuxet gras och i
bakgrunden gar att urskilja ett medelstor vit villa omgardad av héga palmer. Till hoger om
huset finns det dven en liknande villa, fast mindre.

Enligt Williamson figurerar naturen, magiken och tiden som tre 0&vergripande
referentsystem i reklambilder vilka férmedlar underliggande sociala och kulturella budskap.
Betraffande tiden som referentsystem anser vi att bilden representerar nagonting genuint i den
bemarkelsen att det arbete de utfor ser traditionellt ut. Trots den maskinella utrustning som
idag finns jordbruket tillhanda verkar det som att tiden pa nagot satt statt stilla for personerna
i bilden. For oss symboliserar detta en magik da vi som askadare pa nagot sétt tillats blicka
tillbaka i tiden. Djuren och naturen utrycker ocksa nagon slags mystik da de representerar hur

livet ser ut for manniskor pa den omoderna landsbygden.

% Bilaga 3: Faltanteckningar butik A
% Johannesson, K. (2006). s 188
7 http://www.jambotours.se/Latinamerika/Brasilien/rundtur/353, hamtad 090505
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Vi anser att den spatiala komponeringen,® det vill sdga hur olika tecken &r komponerade
har en effektfull inverkan pa oss som beskadare. For oss ar det tydligt att det ar sjalva
djurskotseln som ar det centrala i bilden. De bakomliggande husen visar dock pa att det finns
nagon typ av bebyggelse i narheten vilket beréattar en historia om att det finns manniskor som
lever och arbetar i denna omgivning.

Enligt oss kan bilden representera olika symboliska varden beroende pa vem askadaren ér,
ndgot som Rose poangterar.” For oss uttrycker bilden en kliché i den bemarkelsen att den
aterger en bild av den genuina och traditionella formen av djurskotsel. Vi undrar om
personerna i bilden sjalva hade tyckt att det var nagonting extraordinart med bilden. Kanske
hade de bara tittat pa bilden och konstaterat att den representerade en del av deras vardag.

O i den bemarkelsen att de

Tecknen i bilden kan darmed &ven betraktas som connotive,™
symboliserar en uppsattning meningar och inneborder pa hogre nivaer. Bortsett fran att bilden
visar pa tva man som arbetar med djurskétsel, symboliserar den éven, for oss, kanslor av
traditionellt brasilianskt lantliv. Fér oss uttrycker dven bilden kénslor av ndgon slags harmoni
mellan natur, djur och manniska. En harmoni som, enligt oss, inte langre ar en sadan vanlig
asyn i det moderna vasterlandska samhallet. Det arbete som méannen utfér kommunicerar, for

0ss, en slags ideologi dar manniska och djur lever ndra varandra.

4.2 Butik A, slutsatsdiskussion
Utifran ovanstaende analys kan vi dra slutsatsen att reseséljarens tillvigagangssatt att beratta

en historia kan forklaras utifran flera faktorer. Ur ett helhetsperspektiv anser vi att det
egentligen aldrig skapades nagon beréttelse. Det var snarare ett "ihop plock” av l6sa fragment
som till stor del var en foljd av ett antal ledande fragor som vi sjalva hade stéllt. Det som
daremot bidrog till berattelseskapande var att reseséljaren anvandande sig av en metafor och
en liknelse. Detta bidrog namligen till att vara sinnen engagerades och att vi som ahorare fick
en uppfattning om resmalet. Inredningsmassiga objekt sa som storbildsskarmen, palmerna och
affischerna var aven faktorer som bidrog till berattelsen i helhet. Detta da de skapade intryck i
form av lockelse och en exotisk kénsla.

Vidare kan vi aven konstatera att den visuella bilden bidrar till berattelseskapande da den
kommunicerar mening och vérden till askadaren. Att reseséljaren visade bilder var nagot som

fangade var uppméarksamhet och gav oss en visuell forestallning om destinationen. Det

% Rose, G. (2007). s 89-90
% Rose, G. (2007). s 80
100 Rose, G. (2007). s 87
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fungerade dven som inspirationskélla da det fangade var uppmarksamhet och gav oss som
askadare en bild av vilka intryck vi skulle kunna komma att fa mota om vi akte till Brasilien.
Genom den bildsemiotiska analysen kan &ven konstateras pa vilket satt en bild bidrar och
paverkar till den totala beréattelsen. Den bild som ovan analyserats berattar en historia om den
magiska kopplingen mellan natur, djur och manniska, likasa om den traditionella brasilianska
landsbygden. Darmed kan man betrakta bilden som ett komplementart samt forstarkande
verktyg i den berattelseskapande processen. Den visualiserar och gestaltar namligen
destinationen pa ett effektfullt och askadligt satt. Dessutom kommunicerar den symboliska
varden som kan vara nog sa tilltalande for askadaren som det talade ordet.

Den analys vi genomfort visar pa vikten av att en reseséljare besitter kunskaper i att tala
och agera retoriskt. Att séljaren besitter kunskaper om @mnet ar essentiellt for dennes formaga
att kunna skapa trovardighet gentemot sina kunder. Likasa &r kroppssprak och
rostanvandning, det vill saga sjalva framforandet, pa satt och vis avgoérande for budskapet da
detta avspeglar resesaljarens eget engagemang. De retoriska verktygen kan darmed betraktas
som centrala, om inte avgorande, i forsoket att sdlja en destination. Detta da de har en
anmarkningsvard betydelse gallande férmagan att kunna argumentera och informera pa ett
stimulerande samt intressevackande sétt. Likasa ar den roll som personalen spelar och dennes
karaktar av stor vikt da aven dessa ar faktorer som inverkar pa beréttelseskapandet. Detta da
de signalerar en viss mening gentemot oss som kunder. | vart fall kommunicerade personalens
roll och karaktar kanslor av tristess och brist pa engagemang, nagot som resulterade i en ovilja

av att kdpa en resa av henne, likasa att 6verhuvudtaget stanna kvar i butiken.

4.3 Analys Butik B dag 1

4.3.1 Rummet
Inredningen i denna butik k&dndes gammal, sliten och gav en instdngd kénsla. Det som talade

for att det var en resebutik var att det satt ett flertal affischer pa vaggarna forestallandes
lyckliga familjer p& semester.™ Vi tycker att det helhetsintryck vi fick av denna butiks
atmosfar ar intressant att problematisera utifrdn Pine & Gilmore teori tematisering.'® Vi
staller oss fragande till vilka intryck det var tankt att butikens inredning och atmosfar skulle
skapa hos oss som kunder. Vi fragar oss om det inte vore mer optimalt att inreda butiken pa

ett sadant satt att den istallet skapar en kansla av nagot exotiskt och beundransvért hos

101 Bjlaga 4: Faltanteckningar butik B, dag 1
192 pine, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 108-110
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kunden. Pine & Gilmore menar att butikens inredning och dekor paverkar kundens totala
upplevelse och styr dennes intryck i olika riktningar.*® N&got som denna butik skulle kunna
gora for att skapa en mer tilltalande atmosfar ar att forandra fargsattningen pa vaggarna samt
att anvanda sig av dekoration som kunderna associerar med drommen om semesterresan.
Enligt oss borde butiken inredas pa ett sadant satt att den signalerar énskvarda kanslor till
kunden. Fargval, belysning, inredning och dekorationer, allt borde arrangeras pa ett sadant

satt att kundens besok i butiken kanns tilltalande.

4.3.2 Personalen
Reseséaljaren som betjanade oss var hjalpsam och trots att hon sjélv inte hade varit i Brasilien

och inte visste sa mycket om resemalet, fick vi anda intrycket av att hon var genuint
intresserad av att hjalpa oss. Hon hamtade kataloger, visade bilder och beréttade det hon
visste om de olika destinationerna i Brasilien.*** Enligt oss spelade hon rollen som hjalpsam,
intresserad och vdlmenande, nagot som vi tycker ar intressant att diskutera utifran Pine &
Gilmores teori om vikten av valdefinierade roller.*® Trots att resesaljaren inte hade s& stor
kunskap om destinationen, signalerade anda hennes roll att hon var genuint intresserad av att
hjélpa oss. Vi anser att det positiva i hennes intresse och engagemang 6vervégde bristen av
kunskap om destinationen. Enligt Pine & Gilmore signalerar den roll personalen agerar en
viss mening och betydelse och kan darigenom paverka kundens intryck i olika inriktningar.'%
Resesaljarens roll kommunicerade ett genuint engagemang och en vilja att hjélpa oss. Darmed
kan vi konstatera vikten av en reseséljares roll i forhallande till de intryck som denne
signalerar mot kunden.

Reseséljaren var relativt kortfattad i sina beskrivningar av de olika valmgjligheterna,
nagot som enligt oss troligtvis grundade sig i att hon inte hade sa mycket att beratta. Vi anser
anda att hennes skildringar av de olika orterna kan liknas med ett narratio.””” Aven om
beskrivningen av omstandigheterna inte var alltfor utforliga var de anda grundlaggande och
essentiella aspekter som var viktiga att ta med i planeringen av resan. Daremot upplevde vi
inte att vi fick alla viktiga fakta i var hand, nagot som Johannesson menar pa &r narratios

storsta uppgift.'°

103 pjne, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 141

104 Bjlaga 4: Faltanteckningar butik B, dag 1

105 pijne, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 141

106 pjne, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 140-142
197 Johannesson, K. (2006). s 65-69
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Resesdljaren medgav att hon inte hade sa stora kunskaper om Brasilien och féreslog att vi
skulle komma tillbaka dagen darpa for att prata mer med hennes kollega som rest en hel del i
Brasilien.'® Att reseséljarens kunskaper om landet var relativt laga ar ndgot som vi anser

paverkade hennes logos, det vill siga beharskning av amnet,**°

I negativ riktning. Samtidigt
anser vi att hon hade ethos och lyckades skapa en "vi kansla” med oss som kunder.*** Detta
da vi upplevde henne som trovardig och palitlig, framst da hon var érlig med att inte kunna sa
mycket om Brasilien. Aven om resesaljaren inte signalerade ett stort pathos, det vill siga att
véicka kanslor hos &héraren,**? lyckades hon 4nd& skapa en stimning av forvéntan infor
morgondagens mote med kollegan.

Resesaljaren anvande sig delvis av tankefigurer'*® vid det tillfalle hon bérjade prata om en
rundresa i Amazonas och hur fargsprakande och spektakulér djungeln var i detta omrade. Nar
hon samtidigt visade exempelbilder pA Amazonas ur en av katalogerna vacktes hapnad och
beundran fran var sida.

Resesdljarens satt att tala kan betraktas som informerande, argumenterande saval som
underhéllande.”* Hon férmedlade information samtidigt som hon berattade om fér och
nackdelar med olika alternativ och vad som skulle passa oss bast utifran var tidsram. Hon var
till vis del underhallande vid det tillfalle da hon skamtsamt sade att hon aldrig hade varit i

Brasilien men att hon salt sa manga resor dit att det faktiskt kdndes som att hon hade varit dar.

4.3.3 Bildsemiotisk analys
Denna bild™® forestaller en flod som ligger i

mitten av en vegetation som liknar regnskog eller
djungel. Pa floden fardas tva stycken langsmala
oppna batar med manniskor i. Enligt oss ar det

intressant att analysera batarna utifran teorin om

signified och signifier."'® Att ett och samma
objekt kan ha flera olika utryck anser vi blir tydligt i denna bild dar baten kan associeras med

olika betydelser. | detta sammanhang &r det ett fardmedel som fardar manniskor genom

109 Bjlaga 4: Faltanteckningar butik B, dag 1

119 johannesson, K. (2006). s 18-19

111 johannesson, K. (2006). s 18-19

112 johannesson, K. (2006). s 18-19

113 Johannesson, K. (2006). s 173-174

114 Renberg, Bo. (2007). s 18-19
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djungeln. Objekten skulle, i ett annat sammanhang, exempelvis kunna utrycka andra saker, sa
som fiskebat eller segelbat. Med andra ord finns det flera utryck for samma objekt. Vi kan
darmed dra en parallell till teorins huvudsynpunkt. Det vill saga att samforstandet mellan
objektet och dess utryck inte pa en koppling dem emellan, snarare att det finns en referent till
det specifika objektet som tecknet i omvarlden kan relateras till. For oss utrycker baten, i
denna bild, kanslor av genuin, orérd natur med exotiska inslag. Enligt oss beror detta pa att
det finns en referent till objektet i bilden som vi som askadare kan relatera till, namligen att
denna typ av 6ppna flodbatar &r vanligt forekommande i regnskogen.

Enligt Rose kan visuella bilder ha olika symboliska vérden, exempelvis klichéartade

uttryck, beroende p& vem &skédaren ar.**’

Vi anser att bilden utrycker en kliché for hur vi
sjdlva forestaller oss Amazonas, namligen fargsprakande, exotisk och ordrd natur. Vi
ifragasatter om manniskor fran andra delar av varlden skulle ha uppfattat samma symboliska
varden. Vi kan darmed instimma med Rose som menar pa att det som vi ser i en bild beror pa
var egen referensram for tolkning och forstaelse.*®

Enligt oss kan tecknen i bilden betraktas som connotive,™'® i och med att de innebar och
symboliserar en uppséttning meningar och innebdrder pd hogre nivaer. Forutom att bilden
representerar ett motiv pa batar, manniskor och djungel anser vi att den dven kan ha en
symbolisk innebdrd i form av en exotisk dromsemester. Bilden kan &ven betraktas som
synecdochal*®® d& vi anser att motivet pa batarna, floden och manniskorna kan representera en
del av Amazonas som helhet. Tecknen i bilden kan dven betraktas som syntagmatiska,?* i
den bemarkelsen att de verkar i relation med varandra och att de far sin betydelse genom
andra omgivande tecken i bilden. Motivet pa baten hade exempelvis, enligt oss, inte haft
samma betydelse for askadaren om den varit placerad i en annan situation, till exempel en

svensk insjo.

4.4 Butik B dag 1, slutsatsdiskussion
Trots att denna resesaljare inte hade sa stora kunskaper om resmalet sa verkade hon anda

genuint intresserad av att hjalpa oss. Hon hdmtade kataloger, visade bilder och berattade det
lilla hon visste om de olika destinationerna i Brasilien. Hennes skildringar, som visserligen

var relativt kortfattade, blev anda en slags berattelse i den bemérkelsen att de innehdll ur var

7 Rose, G. (2007). s 80
18 Rose, G. (2007). s 80
19 Rose, G. (2007). s 87
120 Rose, G. (2007). s 87
121 Rose, G. (2007). s 84
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synvinkel viktiga aspekter kring resmalet. Hon anvande sig aven av tankefigurer i form av en
visualiserande beskrivning av den fargsprakande och spektakulara djungeln i Amazonas. Da
hon samtidigt visade bilder pa Amazonas ur en resekatalog vacktes hapnad och beundran fran
var sida. Vara sinnen engagerades och intresset infor detta resmal vaxte ytterligare. Enligt oss
ar detta ett tydligt exempel pa hur bilder kan bli en del av likasa en forstarkning av beréttelse.
Utifran den bildsemiotiska analysen kan vi konstatera att denna bild beréattar en historia om
den spektakuldra, exotiska och fargsprakande djungeln. Dérmed kan konstateras vilken
inverkan bilder har da det kommer till att styra kundens intryck i olika riktningar.

Vidare forde reseséljaren en argumentation gallande vad som skulle passa oss bast utifran
var givna tidsram. Hon var dven underhallande i sitt tillkdnnagivande att hon aldrig hade varit
i Brasilien men att hon salt s& manga resor dit att det nastintill kandes som att hon varit dar.
Detta skapade dven en “vi k&nsla” med oss som kunder. Objekten i rummet, i form av
resekataloger och affischer, paverkade &ven resesaljarens berattelseskapande. FOr oss
symboliserade objekten ndmligen drdmmar om vackra paradisiska stranden och exotiska
frukter.

De element som pa ett effektfullt satt paverkade resesaljarens formaga att silja
destinationen var forst och framst den roll hon spelade. | jamforelse med reseséljaren i butik
A, hade hon till synes inte storre kunskaper om resmalet. Daremot bidrog hennes engagemang
och valvilja pa manga sétt till att hon skapade trovardighet gentemot oss som kunder. Pa sa
satt kan vi konstatera att en sddan karaktar, faktiskt, kan gottgora en bristande kunskap.

Slutligen kan vi aven konstatera vikten av retoriska formagor. Hennes rostanvandning och
kroppssprak aterspeglade en genuin gladje infor det arbete hon utforde. Detta var nagot som i
sin tur fangade vart intresse likasa bidrog till en vilja att lyssna pa henne nér hon beréttade.
Dessutom verkade hon ha ett annat forhallningssétt infor kunder som ville ha tips och rad
jamfort med resesaljaren i butik A. Hon hade med andra ord en mer empatiskt karaktar som
visade pa en stor valvilja att hjdlpa oss. Betydelsen av den roll och karaktar som en reseséljare

representerar kan darmed inte nog poangteras.

4.5 Analys Butik B dag 2

4.5.1 Personalen
Da vi atervande till butiken dagen darpa fick vi traffa den reseséljare som vi, dagen innan,

hade blivit rekommenderade att traffa. Med vetskapen om att denna person faktiskt hade rest
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runt mycket i Brasilien forvantade vi oss att denne skulle kunna berdtta om destinationen,
baserat pa egna erfarenheter. Vi berattade for reseséljaren att vi var intresserade av att aka till
Brasilien och att vi garna ville ha tips och idéer fran ndgon som sjalv varit dér. Resesaljaren
svarade d& genom att saga: ”Brasilien &r ett fantastiskt land”, “dit maste ni verkligen &ka!”*?

Trots det att vi stallde en hel del ledande fragor for att stimulera fram en berattelse var
reseséljaren mycket kortfattad i sina beskrivningar. Med andra ord motiverade hon inte vad
det var som gjorde Brasilien till ett sa fantastiskt land. Dessutom var hennes sétt att tala om
resmalet inte heller sérskilt visualiserande och intressevackande.’® Enligt oss &r detta
anmarkningsvart da hon troligtvis hade potential for att berdtta om resmalet pa ett
askadliggorande satt eftersom hon sjélv faktiskt hade varit dar. Darmed kan konstateras att
hon inte anvande sig av tankefigurer i syfte att viacka kanslor och intresse hos oss som
kunder.'?*

Enligt Johannesson &r det av stor vikt att en talare skall kunna styrka sina argument med
hjalp av olika bevis.'® Enligt oss kom inte resesaljaren med si ménga egna forslag, istéllet
instamde hon mestadels med de idéer vi sjélva lade fram. Med tanke pa besoket i butik B dag
1, dar reseséljarens engagemang Overvagde bristen pa kunskap staller vi oss fragande till
foljande: Vi undrar vi om det ar sa att berattelseskapande vid destinationsforsaljning &r
beroende av om resesaljaren har erfarenheter och kunskap om resmalet? Vi ifragasatter inte
huruvida resesaljaren faktiskt hade kunskaper om Brasilien eller inte. Daremot var hennes
formaga att argumentera likasa att dela med sig av personliga erfarenheter bristfallig, vilket
resulterade i ett en 13g grad av séval logos som ethos.'?® Med andra ord lyckades hon inte
etablera trovérdighet eller skapa en ”vi kénsla”. Det paradoxala med detta kan inte nog
poangteras da resesaljaren med storsta sannolikhet hade manga erfarenheter som hon skulle
ha kunnat dela med sig av men av nagon anledning inte gjorde.

Till vis del anser vi att resesaljarens sétt att tala var argumenterande.?’ Detta d& hon
resonerade kring vad som var det basta alternativet for oss utifran var tidsram och vara
intressen. Hon visade nagra bilder ur en resekatalog och rekommenderade bland annat att vi

kunde kombinera Rio de Janeiro med tva andra mindre orter,*?® ndgot som enligt oss betraktas

122 Bjlaga 5: Faltanteckningar butik B. dag 2
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som ett propositio.’* Trots detta anser vi att det pd satt och vis aldrig skapades nagot
narratio.’® Samtalet byggdes istallet upp pé att vi delade med oss av vara egna tankar till
henne varpa hon nastan uteslutande samtyckte med vara idéer.

Vi stéller oss fragande till vad som egentligen var resesaljarens erbjudande till oss. Enligt
Pine & Gilmore skall det arbete som personalen utfor skapa ett sa tilltalande erbjudande till
kunden som majligt.** 1 vart fall fick vi ingen riktig klarhet gallande vad som var tanken
bakom hennes agerande. Likasa stéller vi oss fragande till vilken roll det var tankt att hon
skulle spela. Vi betvivlar inte att hon var berest i Brasilien, ddremot betvivlar vi att hon tog till
vara pa sina kunskaper pa ett optimalt sitt. Pine & Gilmore poangterar vikten av

132 Vi anser att det

valdefinierade roller eftersom dessa signalerar en viss mening fér kunden.
hade varit mer effektfullt for vart helhetsintryck om resesaljaren kunnat spela ut rollen mer
som berest i Brasilien. Vi undrar dven om det kan vara sa att denna resesaljare rentutav saknar
retoriska kunskaper, nagot som Hedlund och Johannesson menar &r essentiellt for att lyckas

pa den moderna marknaden.**®

4.6 Butik B dag 2, slutsatsdiskussion
Denna resesaljare anvande sig mycket av pastaenden i sitt satt att beratta, daremot styrkte hon

inte sina pastaenden genom att motivera eller forklara varfor hon tyckte som hon gjorde.
Vidare tog hon inte heller s manga egna initiativ att beratta, det var snarare sa att hon
lyssnade pa vara egna tankar och idéer, instimde och argumenterade lite latt for vad som
skulle passa bast utifran vara intressen och var givna tidsram. Trots att vi stallde en hel del
ledande fragor var hon mycket kortfattad i sina beskrivningar och det byggdes pa satt och vis
aldrig upp nagon berattelse. Visserligen gav hon nagra forslag och rekommendationer men
hon motiverade dock inte varfor dessa skulle vara det basta for oss varpa budskapet kandes
otydligt.

Det som var mest centralt i reseséljarens forsok att salja in resmalet var att hon till viss del
hade férmagan att argumentera om olika valmajligheter och vad som skulle vara bést for oss.
Det faktum att hon inte delade med sig av sina personliga erfarenheter var samtidigt nagot
som gjorde att budskapet saknade trovardighet. Nagot som daremot vackte intresse fran var

sida var att resesaljaren visade nagra bilder ur en resekatalog. Enligt oss hade bilderna kunnat

129 johannesson, K. (2006). s 65-69

130 johannesson, K. (2006). s 65-69

31 pine, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 108-110
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33 Hedlund, S. & Johannesson, K. (2001). s 12
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bli annu mer effektfulla om hon parallellt med att hon visade bilder &ven hade kunnat dela
med sig av sina personliga erfarenheter. Hon hade namligen besokt manga av de aktuella
destinationerna som illustrerades i bilderna. Med andra ord hade hon kunnat vacka liv i
bilderna och anvanda dem som en slags rekvisita i sin berattelse om resmalet, nagot som med

storsta sannolikhet hade kunnat fanga upp vart intresse pa ett mer effektfullt satt.

4.7 Analys Butik C

4.7.1 Rummet
Fargsattningen i rummet som gick i ”jordtoner”, tragolvet och de traskulpturer forestéllande

elefanter och giraffer gav oss kanslan av att befinna sig i Afrika.™** Enligt Pine & Gilmore &r
tematisering det som ligger till grunden for allt upplevelseskapande eftersom ett tema kan
styrka kundens intryck i olika riktningar.’*® Vi fick starka intryck av atmosfaren och
stamningen i rummet da den var spannande, lockande och exotisk. Den gav oss aven kanslan
av att vilja veta mer och att upptécka vad denna researrangdr har att erbjuda. Pine & Gilmore
poangterar att atmosfariska aspekter sa som inredning och dekorationer pa ett effektfullt satt
kan péverka kundens upplevelse d& de styr dennes intryck i olika riktningar.** Vi anser att
butikens inredning och atmosfar pa manga satt kunde tala for sig sjalv. P& en gang nar vi kom
in i butiken styrdes namligen vara intryck mot en speciell riktning, narmare bestamt det
exotiska Afrika. Darmed kan vi konstatera att butikens inredning och atmosfér onekligen var

effektfull och stimulerande.

4.7.2 Personalen
Direkt efter att vi anlant till butiken kom en reseséljare fram till oss, halsade oss valkomna

och fragade hur hon kunde hjalpa oss. Vi forklarade att vi var intresserade av att resa till
Sydafrika och fragade om hon kunde berétta lite om vad de hade att erbjuda. Resesaljaren
foreslog da pa en gang att vi skulle sitta in i ett mindre rum déar hon kunde beréatta lite om
deras olika erbjudanden.™’ Enligt oss talar reseséljarens agerande redan vid inledningsfasen
mycket om foretagets strategi, vilken vi visserligen inte kanner till. Daremot gissar vi pa att

det &r av stor vikt for detta foretag att deras personal skall bemdta sina kunder med en positiv

134 Bilaga 6: Faltanteckningar butik C
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installning. Enligt oss utstralade reseséljaren positiv energi och utryckte gladje och entusiasm
infor att bemota oss som kunder. Att hon pa en gang tog reda pa vilka vi var och vad vi var
ute efter & nagot som vi anser kan liknas med ett script, det vill sdga en typ av manus eller
referensram for personalens agerande i olika situationer.**®

Enligt Pine & Gilmore kan de erbjudanden som foretag tillhandahaller liknas med en

teaterforestallning.**®

Vi anser att det minst sagt utspelades ett drama under besoket i denna
butik. Reseséljarens agerande var val genomténkt och organiserat och vi fick en tydlig
helhetsbild av foretagets affarsidé och vision. Pine & Gilmore betonar dven vikten av
valdefinierade roller bland personalen eftersom dessa signalerar en viss mening gentemot
kunden.** Enligt oss spelade resesaljaren rollen som en ung dynamisk kvinna som var vél
berest i Sydafrika. Hennes formaga att verkligen kunna leva upp till sin roll var for oss
meningsfulla faktorer i den bemdarkelsen att det skapade trovardighet och ett intresse att
verkligen vilja resa till Sydafrika.

Vidare poéngterar &ven Pine & Gilmore att varje enskild karaktar skall dverrensstamma
med den eller de roller som forvantas iscensatta foretagets strategi.'** Reseséljaren var kladd i
bland annat en blus i en stark turkos farg och hade stora parlérhangen i en matchande farg.
Som person gav hon intrycket av att vara dventyrlig, nagot som i kombination med hennes

kladsel gav en exotisk kénsla.**?

Vi anser att reseséljarens personliga karaktar fullstindigade
och forstarkte var helhetsbild av foretaget. Hon var, enligt oss, en god representant i syfte att
presentera foretagets erbjudande for potentiella kunder. Pine & Gilmore betonar aven vikten
av rekryteringsprocessen dar foretaget maste vélja ut de bast lampade personerna som skall
iscensatta visionen. Individuella fardigheter maste Gverensstimma med karaktaren av en

specifika roll.**

Vi anser att resesaljarens personliga egenskaper 6verensstamde med den roll
som vi formodar att foretaget vill att hon ska agera. Vi kan bara spekulera, men om det ar sa
att foretagets har for avsikt att anstalla en person som ger intrycket av att vara berest i
Sydafrika, inspirerande, kreativ och engagerad, sa anser vi att de minst sagt har anstallt ratt
person.

Enligt Hedlund och Johannesson kan kanslan av dvertygelse hos en kund skapa kanslor av

tacksamhet och upplysning.*** Detta var onekligen fallet fér oss d& vi, under métet med

138 pine, 11 B. J. & Gilmore, J. H. (1999). s 108-110
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reseséljaren, verkligen fick en dvertygelse om att Sydafrika var nasta plats for oss att bestka.
Denna 6vertygelse skapade, for oss, en kénsla av tacksamhet eftersom vi kénde att vi hade
blivit upplysta om allt fantastiskt som Sydafrika har att erbjuda.

Vi anser att resesaljarens satt att tala var saval argumenterande, informerande som
underhdllande.'® Det var informerande pa det sattet att hon formedlade information och
stimulerade larande. Vidare var det argumenterande da hon presenterande och argumenterade
for olika alternativ och vad de skulle innebdra for oss. Hennes satt att tala var likasa
underhallande da hon var intressant att lyssna pa och hade ett stort urval av personliga
erfarenheter att beratta om saval som att referera till.

Enligt oss hade resesaljaren ett starkt logos, ethos och pathos.'*® Hennes logos var starkt
da hon beharskade amnet mycket val och dven kunde styrka detta med hjalp av personliga
erfarenheter. Betraffande hennes ethos upplevde vi detta som starkt da hon lyckades skapa en
"vi kéansla” med oss som ahdrare och signalerade varden som trovardighet och palitlighet. Vi
upplevde att hon visste vad hon pratade om viket forstarktes ytterligare nar hon beréttade att
hon besokt Sydafrika fyra ganger. Hennes starka pathos uppstod i och med att hon lyckades
vacka kanslor och skapa en stamning kénnetecknad av spanning och nyfikenhet.

Vi anser att reseséljaren lyckades med att skapa ett narratio.**” Hon fingade omedelbart
vart intresse, etablerade trovardighet och visade pa valvilja. Hon gav oss dven fakta och
intressanta synpunkter samt styrde vara tankar och kanslor i en viss riktning, namligen mot
Sydafrika. Hon berattade att hon sjalv rest runt i Sydafrika fyra ganger viket, for oss,
uppfattades som ett bevis och ett satt fran hennes sida att styrka trovardigheten i de olika
forslag hon lade fram.

Enligt oss anvande sig resesaljaren vid ett flertal tillfallen av spraklig utsmyckning.**®
Hennes visualiserande och askadliggorande beskrivningar av Sydafrika resulterade i att vi
néstintill upplevde att vi faktiskt var dar. Vi anser vidare att reseséljaren anvande sig av
tankefigurer'® da hon bland annat berattade och beskrev att varldens hégsta bungyjump
aterfinns i Sydafrika.™®® Att f& hora detta av ndgon som sjalv varit dér véckte bade hapnad
och beundran fran var sida. Ytterligare ett exempel pa nar resesaljaren anvande sig av en
tankefigur var hennes sétt att berdtta om en specifik nationalpark. Hon beréttade att besokare i
denna park, till skillnad fran manga andra parker dar man uteslutande fardas i bil, far lamna

1% Renberg, Bo. (2007). s 18-19
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fordonet och till fots uppticka djur- och naturlivet.™™ Aven denna illustration var
hapnadsveckande da vi fick en tydlig bild av att vi som besckare skulle fa méjligheten att
komma sa pass nara djuren och naturen.

Vidare har vi dven identifierat att reseséljaren anvande sig av en metafor,™? detta d& hon
beskrev Kapstaden som en modern vasterlandsk stad i vilken man finner ménniskor med olika
kulturella tillhérigheter. Hon menade pa att Kapstaden ur flera avseenden kan liknas med en
moder storstad sd som Sidney i Australien. Vi anser att bilden och uppfattningen av den
moderna vésterlandska staden anvandes som metafor for att beskriva Kapstaden. Reseséljaren
anvdnde sig dven pd sétt och vis av en liknelse,”® detta d& hon beréttade att det finns en
kanjon i Sydafrika som néstan ar lika stor som Grand Canyon i USA.™* Enligt oss &r detta i
grund och botten en jamforelse i syfte att askadliggdra storleken av denna kanjon men kan
aven betraktas som en liknelse i den bemarkelsen att reseséljaren liknade en plats med en
annan.

Johannesson menar pa att actio pa ett effektfullt satt kan paverka ahérarnas uppfattning om

155

budskapet.”™ Vi anser att hennes gester, réstanvandning och ansiktsuttryck avspeglade ett
genuint intresse och engagemang fran hennes sida infor det arbete hon utférde. Hennes
dynamiska utstralning var, for oss, ett effektfullt redskap i syfte att bibehalla var
uppmarksamhet. Att reseséljaren anvande sig av bilder, bland annat en karta 6ver Sydafrika

var ndgot som 6kade VArt intresse och var forstaelse for Sydafrika.'*®

Vi upplevde att kartan
var till stor hjalp for oss da den illustrerade var de olika destinationerna som resesaljaren
berattade om var lokaliserade. Bland annat fick vi en stérre forstdelse for tid- och
avstandsmassiga aspekter och vilka implikationer dessa hade for hur vi skulle planera var resa
till Sydafrika. Detta gav oss en uppfattning om hur stort landet i sjélva verket ar och hur stora
avstanden mellan de olika destinationerna ar. Enligt oss kan kartan betraktas som en form av
rekvisita vilken hjalpte henne att utfora sitt arbete samt agera sin roll. Enligt Hedlund och
Johannesson maste en forsaljare, for att lyckas med att bli 6vertygande, maste vara en god
retoriker.™” Utifrdn ovanstéende analys kan vi konstatera att reseséljaren onekligen besitter
retoriska kunskaper och att dessa pa ett effektfullt satt styrde vara intryck och paverkade var

helhetsupplevelse av besoket pa ett positivt satt.
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4.7.3 Bildsemiotisk analys

Bild 1

Denna bild**®

utgors av ett flertal
afrikanska djur; tva stycken betande
zebror, en gepard och tva lejon,
varav en hane som dr placerat i
fronten av bilden och en hona som
befinner sig i bakgrunden och &r

undanskymd av hanen. Bilden ar

redigerad pa det sattet att motiven
pa de olika djuren &r ihopklippta och delarna &r saledes sammanlankade med varandra. Att
bryta ner sadana sammanlankade bilder menar Rose medfor en problematik. Hon menar &ven
pa att visuella bilder kan ha olika symboliska varden beroende pa vem askadaren ar och att ett
fotografi likasd kan symbolisera klichéartade utryck, exempelvis sakerhet och styrka.™ Vi
anser att bilden pa satt och vis ar svar att bryta ner i och med att motiven pa de olika djuren ur
flera avseenden ingdr i ett storre sammanhang. De olika djuren har namligen nagonting
gemensamt i och med att de alla lever tillsammans pa den afrikanska savannen och darmed
utgor en del av varandras kontext. Vid var forsta anblick pa fotografiet fick alla olika
symboliska vardeladdade associationer med bilden. En av oss ansag att lejonet symboliserade
auktoritet och styrka, en annan ansag att det symboliserade makt och den tredje av oss fick
kanslan av en afrikansk mystik. Vi anser dven att bilden genererar klichéartade utryck i och
med att motiven pa djuren blir representanter for den bild som vi sjalva, av erfarenhet, har av
Afrika, det vill sdga ett land med vilda exotiska djur.

Vi anser vidare att bilden ar intressant att analysera utifran teorin om signified och
signifier.’®® | fallet med lejonet kan signified, det vill sédga objektet, forklaras som sjalva
objektet djur eller lejon. Signifier a sin sida bestar av den uppsattning utryck som pa olika satt
kan associeras till objektet. Vi tycker att det i fallet med lejonet ar intressant att
problematisera kring teorin i den bemérkelsen att den séger att det inte nédvandigtvis behover
finnas endast en koppling mellan objektet och uttrycket. Detta eftersom olika utryck kan
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anvandas for samma objekt.” Vid anblicken pa sjélva objektet, det vill sédga lejonet, fick vi

alla olika associationer och anvénde ett flertal olika utryck for att beskriva objektet. Vi anser
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att det finns en referent till sjilva objektet lejon, ndmligen att lejonet betraktas som djungelns
konung och att denna referent symboliserar makt, auktoritet och styrka, uttryck som

manniskor i omvaérlden kan relatera till.

Bild 2
Denna bild'®® forestaller en mérkgrén jeep

korandes med uppskattningsvis 5 resenérer
pa den afrikanska slatten. Manniskorna &r
kladda i klader med ljusa och jordfargade
toner, en av dem bédr &ven en solhatt.
Chaufforen bar en keps och éar till synes
kladd i en kortdarmad skjorta. Den

omliggande naturen &r gronskande och
utgdrs av gras och kringliggande grona trad samt buskar. 1 den hdger delen av bilden
framtréader tre giraffer, varav en betar och sticker in huvudet i ett mindre trdd. Ménniskorna i
jeepen tittar at giraffernas riktning och verkar beskada djurlivet och den omgivande naturen.
Forutom jeepen, djuren och den narliggande naturen framhaver aven bilden asynen av en
Idngtgdende bakgrundsvy och en himmel. Aven bakgrundsvyn verkar till synes besta av
slattmark och gréna omraden.

Vi kommer nu att analysera bilden utifran Williamssons teori om naturen, magiken och
tiden.*®® Den omliggande naturen och djuren kan, enligt oss, figurera som ett referentsystem i
den bemarkelsen att den férmedlar underliggande sociala och kulturella budskap, i detta fall
en kansla av Afrika. For att fortydliga detta ytterligare menar vi att djuren och naturen pa
bilden inte endast representerar djur och natur, utan ar representanter for den afrikanska
slatten. Samtidigt anser vi att det finns en intressant tidsaspekt i sammanhanget da bilen, ett
modernt och nutida fordon, utgor en kontrast till det genuina naturlivet. Som askadare far vi
pa nagot satt intrycket av att tiden i naturen och djurens kontext statt helt stilla. Darmed anser
vi att tidsaspekten och de kontraster géllande detta som bilden representerar figurerar som en
slags magik i den bemarkelsen att den pa manga satt representerar en kontrast mellan det
genuina, orérda och det moderna. Magiken i sig, anser vi bottnar i dsynen och kénslan av att
kunna komma s& nara nagonting som pa manga satt ar sa svaratkomligt for oss manniskor

som bor i vasterlandets urbana samhallen.
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Vidare anser vi dven att tecknen pa bilden &r intressanta att problematisera utifran teorin
om connotive signs eftersom, de enligt oss kan symbolisera en uppsattning meningar och
inneborder pd hogre nivaer.’® For oss visar inte bilden enbart pa djur, natur, en bil och
manniskor. Tvartom symboliserar den tankar om en exotisk upplevelse, en &ventyrsresa och
spanning. Dessutom kan bilden, enligt oss, problematiseras utifran teorin om synecdochal
signs da motivet av det som, av oss, uppfattas som en exotisk safaritur aven kan betraktas som
en representant for Afrika. Bilden blir saledes, som teorin fastslar, en del av en storre helhet.

Enligt Rose kan objekt i en reklam bli symboler for vissa kvaliteter. Likasa kan den
spatiala komponeringen av en bild paverka beskadaren i den bemérkelsen att det
kommunicerar budskap.’® For oss kan objekten i bilden betraktas som symboler for
aventyrsresor, extraordinara upplevelser och lyx i den bemarkelsen att denna typ av resa ar fa
forunnat for oss vasterlanningar. Bilen med ménniskorna och djuren, ar enligt oss, inramade
och star i centrum av bilden. Detta ger oss kanslan av att sjalva safarituren star i centrum
vilket ur flera avseenden kan betraktas som effektfullt och symboliskt. Det framgar, av bilden
att séga, att den skall ge askadaren en bild av hur en exotisk safaritur kan yttra sig.

Avslutningsvis anser vi daven att den symboliska inneb6érd och mening som bilden
formedlar kan betraktas som det Williamsson forklarar som en kod.*®® Objekten pa bilden far,
enligt oss, sin innebdrd genom att vi som askadare och malgrupp ar bekanta med det som
bilden representerar och betyder. Bilden blir meningsfull, for oss, genom att vi har en

uppfattning om Afrika och vad en safaritur innebar.

Bild 3
Denna bild*®" forestaller ett tjugotal

morkhyade maénniskor, uppskatt-
ningsvis bade kvinnor och maén,
vars alder &r svar att avgora men

troligtvis ar mellan 15-25 ar. De é&r

latt kladda i starka farger sa som | ]I { ]

M I | a | Sl |
I‘f)d, Orange, blé., grdn OCh gUI ”Swaziland ar kungadémmet som ligger strax séder om Krugerparken, mot gransen till
Mozambique. Det ar ett bergigt land som helt domineras av Drakensbergen som

Ménga har bar 6V€rkr0pp OCh sveper igenom landet fran norr till soder. Folket &r vanligt med vinkande barn vid

° . ° végkanten blandade med kor och getter som strovar fritt i landet. Huvudstaden &r
nagra har en Utsmkanlng pa Mbabane och ar ungefar lika stor som Landskrona och &ar en “riktig" afrikansk stad.

Swaziland ar ett exotiskt land.”
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huvudet i form av en fjader. De bar &ven ovala skoldar i fargerna svart, brun och vit som ser
ut att vara gjorda i tramaterial. Personerna haller i langa bambuliknande stavar som é&r
hopbundna och verkar till synes rikta sina blickar mot fotografiets hogra hérn. Vi kan bara
anta att de deltar eller tittar pa ndgonting som pagar, vi gissar pa att det kan vara nagon form
av hogtid eller kulturell ritual.

188 Manniskornas

Vi anser att denna bild ar intressant att analysera utifran Dyers checklista.
hudfarg talar starkt for att de med stor sannolikhet befinner sig i Afrika och deras ringa alder
och utstyrsel ger oss uppfattningen om att de skulle kunna vara unga krigare. Den ringa aldern
ar, for oss, pa manga satt en symbol for ungdom och styrka eller i sammanhanget till och med
en stereotyp bild av den starka afrikanska ungdomen. Deras utseende, det vill sdga hudférgen
och den fargstarka och utsmyckade kladseln ar, for oss, en kulturell samt social konstruktion
av skonhetens eller utseendets ideal i deras kontext. Deras upptradande och riktade blick,
anser vi, tyder pa nagon form av aktivitet som de ar fokuserade pa. Da deras ben &r béjda och
deras armar intar olika positioner misstanker vi att det pagar nagon form av rumsligt
arrangemang, exempelvis en ringdans. Vidare anser vi att deras kladsel och utsmyckning,
skoldarna och bambustavar kan tolkas som en form av rekvisita eller iscensattning da de, for
0ss, representerar och symboliserar kulturella och sociala attribut. Denna iscensattning skapar,
for oss, vissa kénslor eller till och med en fantasi om det exotiska och fantasifulla Sydafrika
med manniskor som dansar i ring iférda traditionella afrikanska klader. Deras utsmyckning
blir saledes, for oss, en form av objekt som symboliserar speciella innebdrder.

Vidare anser vi att tecknen pa bilden skulle kunna tankas vara syntagmatiska vilket innebar
att de far sin betydelse genom andra omgivande tecken i den visuella bilden.'® Ett fargstarkt
plagg i sig behdver, enligt oss, inte skapa kanslor eller en fantasi om Afrika. Det &r snarare
kombinationen av kladerna, utsmyckning och skéldarna, det vill sdga helheten som ger de
enskilda tecknen deras totala betydelse och mening for oss som askadare. Tecknen pa bilden
kan, enligt oss, dven forklaras som paradigmatiska i den bemarkelsen att de far sin betydelse
av vad de inte representerar.’’® Som &skadare blir det tydligt for oss att bilden pa ett tydligt
och konkret satt formedlar en bild av manniskor i Afrika, da det exempelvis inte ar en bild av

en vasterlandsk rockkonsert.
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Samtidigt anser vi att tecknen pa bilden kan karakteriseras av diegesis da den innehaller en
summa av olika innebdrder och meningar.'™ Vi anser att bilden erbjuder en komplexitet av
olika majliga tolkningar om vilka personerna ar och vad det ar som pagar. Med andra ord sa
vet vi inte om det ar ndgon form av kulturell ritual, en fest, en tillstallning eller en uppvisning
for turister. Det skulle, rent teoretisk s&tt, &ven kunna vara en begravning. Vi kan med andra
ord inte veta med sakerhet vad som faktiskt pagar eftersom vi inte har kunskap om det
specifika sammanhanget eller vilken kulturell kontext méanniskorna befinner sig i och vad det
har for innebord for den faktiskt pagaende aktiviteten.

Den text som &r placerad under bilden skapar mojligheter for en mer tydligare tolkning av
bildens betydelser. Texten fyller enligt oss en relay function i den bemérkelsen att den har en
vidarebefordrande karaktir och fyller en kompletterande funktion.'’? Texten ger oss som
askadare en uppfattning om var, rent geografiskt, bilden ar tagen, och ger en visualiserande
beskrivning om méanniskorna, att de &r vanliga och att de &r vanligt med vinkande barn. Av
texten att doma beskrivs omradet som exotisk likasa kungligt och huvudstaden som en riktig
afrikansk stad. Enligt oss fyller texten en viktig funktion eftersom den gor bilden mer

fullstandig och begransar komplexiteten av alternativa tolkningar hos askadaren.

4.8 Butik C slutsatsdiskussion
| denna butik borjade beréattelseskapandet redan da vi kom in i rummet. De kénslor och

intryck som atmosfaren, inredningen och dekorationerna skapade var sa pass starka intryck att
de pa satt och vis talade for sig sjalva. Vara kanslor och tankar styrdes redan da pa ett
effektfullt satt i en viss riktning. Det var genom de olika objekten i rummet och vad dessa
formedlade i form av kanslor och intryck som blev inledningen till berattelseskapandet.

Den gladje och entusiasm som resesaljaren signalerade genom sitt bemdétande skapade ett
slags engagemang fran var sida. Vi blev alltmer nyfikna pa vad personen vi precis mott skulle
kunna beratta for oss. Hon tog med en gang initiativet att pa ett kortfattat men anda
overskadligt satt beratta om Sydafrika. Resesaljaren anvande sig av en karta over Sydafrika
for att illustrera avstandsmassiga aspekter och var de olika destinationerna var lokaliserade,
nagot som ytterligare dkade vart intresse for resmalet. Hon informerade pa ett stimulerande
satt och var aven underhallande da hon drog manga paralleller till sina egna erfarenheter av
landet. Hon argumenterade &ven for olika alternativ och vad hon trodde skulle passa bast for
oss. Dessutom delade hon med sig av sina personliga erfarenheter av landet, nagot som minst

! Rose, G. (2007). s 87
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sagt forstarkte trovardigheten i hennes argumentation. Hennes sétt att tala kan onekligen
betraktas som ett narratio. Hon fangade omedelbart vart intresse, etablerade trovardighet och
visade pa valvilja. Hon gav oss fakta, intressanta infallsvinklar och styrde vara tankar och
kanslor i riktning mot Sydafrika. Hennes beskrivningar var hogst visualiserande och
askadliggorande, nagot som verkligen engagerade vara sinnen och nastintill gav oss kanslan
av att faktiskt befinna sig i Sydafrika. Ddrmed kan konstateras vikten av att en reseséljare
anvander sig av tankefigurer da dessa vackte saval hapnad som beundran fran var sida. Vidare
anvande hon sig dven av spraklig utsmyckning i form av en metafor och en liknelse, nagot
som ytterligare engagerade vara sinnen och gestaltade resmalet.

Resesaljarens karaktar, i form av kladsel och utstralning, samt hennes agerande talade
mycket for att hon spelade rollen som berest i Sydafrika. Likasa avspeglade hennes
rostanvandning, kroppssprak och ansiktsutryck en genuin gladje och ett stort intresse infor
resmalet och det arbete hon utférde. Hennes dynamiska utstralning blev aven ett effektivt
redskap i syfte att bibehalla var uppmarksamhet. Dessutom lyckades hon dven skapa en
stdmning av spanning och nyfikenhet.

Nagot som vi anser essentiellt i hennes forsok att sélja destinationen var den roll hon
agerade och vilken mening den signalerade till oss som kunder. Hennes satt att prata om och
illustrera resmalet med hjalp av karta och bilder var nagot som pa ett effektfullt satt
engagerade och delaktiggjorde oss som kunder. Vidare kan &ven konstateras att hennes
kunskaper och formaga att argumentera, i kombination med att hon delade med sig av sina
personliga erfarenheter, ledde till att hon uppfattades som trovardig. | fallet med denna butik
blev det uppenbart vilket inflytande personalens retoriska kunskaper har i forsoket att pa ett
effektfullt satt skapa dnskvarda intryck och kanslor hos kunden.

Det faktum att reseséljaren visade bilder och illustrerade med hjélp av kartan, samtidigt
som hon beréttade, var nagot som gjorde att bilderna pa nagot satt vacktes till liv. Bilderna
berattade en magisk historia om vilda savanndjur, den kulturella inneb6rden av ménniskornas
liv och en upplevelse praglad av dventyr, spanning och nagonting svartkomligt. Samtidigt
som bilderna i sig berattade en historia sa blev de dven en del av hennes berattelse. Detta visar
pa vilken effekt bilder kan ha for den berattelseskapande processen  vis
destinationsforsaljning. Sammanfattningsvis kan &ven Kkonstateras vikten av ett Vvél
genomtankt och organiserat koncept da detta hos kunden aterger en bild av foretagets vision.
Déarmed kan vi dra slutsatsen om betydelsen av att foretaget rekryterar personal vars
personliga egenskaper Overensstdmmer med de roller som kravs for att iscensatta foretagets
koncept och strategi.
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5 Avslutning

| detta avsnitt presenterar vi en summering av studiens resultat. Vi lyfter aven fram ett antal
reflektioner som, utifran studiens syfte, praglat vara tankesatt under arbetsprocessen.
Avslutningsvis presenterar vi nagra forslag till vidare forskning inom omréadet.

5.1 Summering
Berattelser kan onekligen betraktas som ett kommunikativt medel dd de kan férmedla

information, 6vertyga saval som underhalla. De kan skapa spanning och dramatik och figurera
som ett erbjudande till kunden i en minnesvard och tilltalande form, en effekt av att ahdraren
blir kanslomassigt berérd av innehallet da dennes sinnen engageras. Samtidigt kan vi
konstatera att det krdvs vissa kunskaper och fardigheter for att beréttelsen skall kunna
kommunicera ett effektfullt budskap.

De observationsstudier vi genomfort visar pa vikten av att en resesaljare besitter retoriska
kunskaper. Formagan att kunna berétta pa ett sadant satt att det skapar ett kanslomassigt
engagemang hos kunden ar pa manga satt essentiellt i forsoket att fanga konsumenternas
uppmarksamhet. Observationsstudierna visar dven pa att det dramaturgiska angreppssattet kan
bidra med nya perspektiv pa hur personalen, genom sitt agerande, kan bidra till
berattelseskapande. Detta dd personalens roll och karaktar kan styra kundens tankar och
intryck i olika riktningar. Likasa spelar bilder en stor roll for betraktarens upplevelse av
budskapet. Bilder kan vécka intresse, inspirera och saval beratta en egen historia som vara en
del av en reseséljares historia. Darmed kan vi dra slutsatsen att kombinationen av retorik,
dramaturgi och semiotik kan betraktas som en sammanbindande kraft i konstruktionen av
berattelseskapande.

Observationsstudierna som genomforts, i kombination med den teoretiska referensramen,
kan saledes oka forstaelsen for berattelsens betydelse vid destinationsforséljning, vad den
innebar och hur den byggs upp. En viktig aspekt &r darmed aven att storytelling som begrepp
kan medfora viktiga implikationer for destinationsforsaljning som kommersiell kontext. Detta
da det bidrar till kunskap om beréattelsen som kommunikationsstrategi i forsoket att sélja en
destination. Vi har i denna studie konstaterat vikten av att en resesaljare har formagan att
kunna Overtyga, ndgot som bland annat beror pa dennes kunskaper om amnet likasa
trovardighet gentemot kunden. Darmed kan vi dra slutsatsen att 6vertygande kommunikation
kan vara avgoOrande i forsoket att salja en destination och att berattelsen kan vara ett sétt att

gora detta pa.
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5.2 Reflektioner
Syftet med studien har varit att, med utgangspunkt i fyra observationsstudier, dka kunskapen

om hur storytelling kan anvandas som kommunikationsstrategi vid destinationsforséljning.
Var avsikt med detta var att underséka hur en reseséljare kan anvéanda sig av storytelling som
verktyg for att forpacka sitt erbjudande pa ett attraktivt satt. Vi ville lata observationsstudierna
i kombination med en utforlig genomgang av den teoretiska referensramen ligga till grund for
en analys av detta. Vi tycker avslutningsvis att var studie dkar kunskapen om styrkorna med
storytelling som kommunikationsmedel. Likasd bidrar de fyra observationsstudierna
tillsammans med den teoretiska referensramen till 6kad kunskap om vilka element som ar
mest centrala i en resesaljares forsok att salja en destination. Darmed anser vi att studien
uppfyller sitt syfte. Det reflexiva synsatt som praglat vart forhallningssatt infor studien och

resultaten ar nagot som vi anser uppfyller var 6nskan om hog kommunikativ validitet.

5.3 Forslag till vidare forskning
Som ett forslag till vidare studie anser vi att det hade varit intressant att redogéra for ett

triangulért perspektiv mellan resebolag, resesaljaren och konsument. Detta for att belysa hur
de olika delarna paverkar varandra i forsoket att silja en destination. En sadan utveckling av
studien hade exempelvis &ven kunnat 6ka kunskapen om huruvida resebolaget, genom sina
reseséljare, lyckas kommunicera ett évertygande budskap. Ytterligare ett forslag till vidare
forskning ar vilken roll som resesaljaren har i en tid dar de flesta bokar sina resor pa Internet.
Ar resesiljaren enbart en muntlig variant av Internet eller kan denne 4ven fungera som en
personlig form av inspirationskélla genom ett kdnslomassigt engagemang och stimulans av

kundens sinnen?
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Bilagor
Bilaga 1: Checklistan

Del 1. Det retoriska perspektivet
Vilket genremdnster anvande sig personalen av?
a) Argumenterande
b) Informerande
c) Underhallande
Vilket satt att 6vertyga anvande sig personalen av?
a) Logos (kunskap om d@mnet, argumentation och sannolikhet)
b) Pathos (formaga att vacka kéanslor hos kunden)
c¢) Ethos (férmdga att skapa "vi kansla”, fortroende hos kunden. Ar saljaren dynamisk,
kunnig och engagerad till sin utstralning. Ar det ickeverbala beteendet tecken pa
trygghet och sjalvsakerhet?
Vad gjorde personalen i inledningsfasen (exordium)?
a) Skapades valvilja och intresse?
b) Etablerades trovérdighet (ethos)?
c) Hittade séljaren vara beroringspunkter?
Narratio
a) Hur gjorde saljaren for att bibehalla vart intresse och fortroende?
b) 1 vilken riktning styrdes vara tankar och kanslor, (férmedlas ett budskap)?
c) Presenterade séljaren nagra bevis for att 6vertyga/styrka sitt budskap (t ex en fin
strand)?
Elocutio (formulering/spraklig utsmyckning av budskapet)

a) Anvande sig saljaren av metaforer, jamforelser, ironi, exempel for att fanga var
uppmaérksamhet?

b) Hur gjorde saljaren for att mala upp en beskrivande, visualiserande bild och skapa
kénslan av att vi sjalva ar pa platsen?

¢) Hur gjorde saljaren for att engagera/stimulera vara sinnen i syfte att askadliggdra
destinationen?

Actio (framfOrandet)

a) Hur anvande sig personalen av kroppssprak, ansiktsutryck, 6gonkontakt och gester?



b) Hur var séljarens rostanvéndning, tonfall, tempo och betoning (ké&nslornas avspegling i
rosten?

c¢) Hur var personalens karaktar och personliga framtoning/utstralning (ethos, kompetens,
dynamik)?

Visualisering och anvandning av bilder
Anvande personalen bilder (av platser eller personer) eller andra visuella hjalpmedel for att
fascinera/paverka vara intryck i en viss riktning?

Del 2: Det dramaturgiska perspektivet

Roller
Vilken/vilka roll upplevde vi att personalen spelade (varldsvan, berest, utatriktad, erfaren,
oséker vikarie). Vilka intryck fick vi av rollen?

Karakteristik
Vilka intryck fick vi av personalens personliga framtoning och karaktar (kladsel, presentation,
utseende)?

Del 3: Upplevelseperspektivet

Vilka intryck fick vi av butikens atmosfar (musik, inredning, fargval, belysning)?

Vilken symbolisk betydelse/mening upplevde vi att olika objekt och tecken hade for det intryck
vi fick av butiksbesoket (associationer), (bilden pa den perfekta stranden)?

Bilaga 2: Handlingsplan

Vilka vi &r och vad vi vill gora

Vi ér tre kompisar som har funderingar pa att dka till Brasilien respektive Sydafrika i
november/december/januari. Vi vill flyga fran Kastrup, alternativt Arlanda och vara borta i
cirka 2 veckor. Vi ar aventyrslystna av oss och vill uppleva mycket, med andra ord letar vi
efter en kombination av storstadsliv, bad och spdnnande utflykter. For att stimulera berattande

har vi som avsikt att stalla fragor som ror bland annat: strander, boende, sékerhet, néjen, sprak
och shopping.

Bilaga 3: Faltanteckningar butik A
Nar vi kom in i denna butik méttes vi av en nummerlapp. Vi satte 0ss ner i vantan pa att det

skulle bli var tid, en vantan som tog ungefar 10 minuter. Butiken som sadan var relativt
rymlig med en Oppen planlésning. Fargen pa vaggarna gick i en ljusgra nyans med
plommonlila detaljer, golvet var i parkett, det fanns affischer pa vaggarna och ett flertal storre
krukvaxter, exempelvis palmer, som var utplacerade pa olika platser runtom i butiken. Det

spelades ingen musik i butiken, daremot uppméarksammade vi en stor tv-skdarm pa en av



vaggarna som visade tilltalande bilder pa olika destinationer runtom i varlden. Vi upplevde att
atmosfaren var relativt opersonlig, vi fick nastan kanslan av att befinna sig pa en bank.

Nar det efter en stunds véantan blev var tid blev vi betjanade av en resesaljare som var en
medelalders kvinna. Vi fick sla oss ner pa stolar som paminde om barstolar vilka vi upplevde
var anméarkningsvart obekvama. Detta gav oss kdnslan av att inte vilja sitta kvar alltfor lange.
Resesaljaren, som inte gjorde ett alltfor valkomnande intryck, fragade ganska kort vad vi ville
ha hjalp med varpa vi svarade att vi var intresserade av att aka till Brasilien kommande
vintersasong, fa lite information om destinationen och vilka orter i landet som var majliga att
bestka. Reseséljaren som i stort sett omedelbart bérjade séka efter mojliga flygavgangar gav
néstan intrycket av att verka irriterad ¢ver att vi inte hade en klar detaljerad vision av vad det
var vi ville bestélla. Darefter borjade resesaljaren presentera olika forslag, visa bilder ur
kataloger och forklara vad som var skillnaden mellan de olika destinationerna som fanns
tillgangliga. Hon beréattade bland annat att den kanda sangartisten Mick Jagger fran bandet
Rolling Stones brukar tillbringa sin semester i en av orterna och att atmosfaren dar var jet
set”.

Generellt satt var reseséljaren kort i sitt satt att presentera fakta och vi fick aven intrycket
av att hon hade brattom trots att det knappt inte var nagon ké samt att det dessutom fanns
cirka fem andra tillgdngliga resesaljare i butiken. Vi fick intrycket av att reseséljaren inte
riktigt anstrangde sig for att erbjuda oss ett tilltalande erbjudande likasa sélja in Brasilien som
destination. Visserligen gav hon oss nagra forslag och idéer, daremot var inte detta nagon
information som vi inte hade kunnat ta reda pa egen hand. Néar vi borjade stalla fragor av mer
detaljerad karaktar, exempelvis vilka utflykter som fanns, hur strdnderna och nattlivet var,
blev vi i stort sétt hanvisade till att ga hem och lasa i resekatalogen. Vi fick intrycket av att
reseséljaren inte verkade alltfor angeldagen om att berdtta om Brasilien som destination,
exempelvis om utbudet av mat, shopping samt natur och kultur. Hon gav oss i stort sett
uteslutande information om praktiska aspekter med resan, sa som pris, information om flyg
och avstand mellan olika orter i landet vilket inte var det som vi egentligen hade fragat om.
Nér vi sedan lamnade butiken kénde vi oss besvikna. Anledningen till detta var att vi inte
kande att vi hade fatt den inspiration som vi hade hoppats pa. Reseséljaren hade med andra
ord inte lyckats med att fanga vart intresse.

Bilaga 4: Faltanteckningar butik B, dag 1
Nar vi kom in i denna butik blev vi vidlkomnade av en reseséljare som var en medeléalders

kvinna. Hon bjod in oss att sitta ner och fragade hur hon kunde hjalpa oss. Resesaljaren ingav



ett vanligt bemotande och vi fick intrycket av att hon verkligen var intresserad av att hjélpa
oss. Vi forklarade att vi var intresserade av att aka till Brasilien och fragade om hon kunde
berétta lite om destinationen. Resesaljaren borjade da bertta lite kort om vilka destinationer
och valmojligheter som fanns samt vad hon rekommenderade. Exempelvis beskrev hon en
rundresa i Amazonas och hur fargsprakande och spektakulér djungeln var. Hon gick &ven ivag
for att hamta kataloger och visade oss darefter bilder pa olika destinationer. Da namnde
resesaljaren att hon faktiskt aldrig sjalv hade varit i Brasilien, men att hon sélt s manga resor
dit att det néastintill kdndes som att hon skulle ha varit dar. | samband med detta beréttade hon
aven att hon hade en kollega som rest mycket i Brasilien och som med storsta sannolikhet
skulle kunna beratta mer. Resesaljaren hamtade annu fler kataloger i syfte att ge idéer om hur
vi skulle kunna planera var resa. Samtidigt foreslog hon att vi skulle kunna ga hem och
fundera lite pa vad vi ville fa ut av var resa och att vi var valkomna tillbaka senare eller nasta
dag for att prata mer med hennes kollega som varit i Brasilien.

Butiken i sig var relativt liten till sin storlek och inredningen gav oss ett trangt, gammalt
och slitet intryck. Farg pa vaggarna gick i en gulvit nyans och vi uppmérksammade ett flertal
affischer med portratt av skrattande familjer som befann sig pa stranden. Belysningen var
relativt dov vilket forstarkte var kénsla av att lokalen var trang och dunkel. Samtidigt
upplevde vi att atmosfaren i butiken var valkomnande da vi vid ingang i butiken fick
6gonkontakt av och blev bemétta av en vénlig personal.

Aven om denna reseséljare inte hade sa stora kunskaper om resmalet sd kande vi &nda att hon
anstrangde sig for att beréatta det lilla hon visste. Hennes engagemang Gvervéagde pa sa satt
bristen av kunskap. Nar vi sedan lamnade butiken var vi férvéntansfulla infér morgondagens
mote med hennes kollega. Vi hoppades pa att denna person skulle kunna berétta mer och

framforallt utifran egna personliga erfarenheter.

Bilaga 5: Faltanteckningar butik B. dag 2
Nar vi denna dag atervande till butiken hade vi stora forhoppningar om att nu fa traffa en

reseséljare med stor erfarenhet av Brasilien. Med vetskapen om att denna person faktiskt hade
rest runt mycket i Brasilien forvantade vi oss att denne skulle kunna berétta mycket om
destinationen, baserat pa egna erfarenheter. Vi gick in i butiken och fragade efter namnet pa
den reseséljare som vi hade blivit rekommenderade att fraga efter dagen innan. Vi fick da sitta
ner och vénta i nagra minuter eftersom saljaren var upptagen med ett telefonsamtal.
Resesaljaren, som var en medelalders kvinna, valkomnade oss darefter genom att saga:

"hej, kan jag hjélpa er?” Vi forklarade att vi hade varit har dagen innan och bett om tips och



rad gallande att resa till Brasilien och da blivit rekommenderade att komma tillbaka dagen
efter for att prata med en reseséljare som sjélv rest runt i landet. Det var oklart om hon visste
om att vi skulle komma den dagen, det vill saiga om hennes kollega hade informerat om vart
bestk dagen innan.

Vi forklarade for reseséljaren att vi géarna ville ha tips och idéer av ndgon som varit i
Brasilien och undrade om hon kunde berdtta lite om sina erfarenheter av landet. Hon svarade
da direkt genom att séga: "Brasilien ar ett fantastiskt land”, "dit maste ni verkligen aka!”. Vi
delade med oss av vara egna tankar och idéer om hur vi skulle kunna lagga upp en resa till
Brasilien till saljaren. Vi fragade aven Resesaljaren om hon tyckte att dessa var bra idéer i
forhallande till vilka vi var och vad vi ville ha ut av var resa. Hon kom inte med sd manga
forslag utan instamde mestadels med vara egna férslag om vad som skulle vara bast for oss.
Vi fick pa satt och vis kéanslan av att saljaren trodde att vi redan visste det vi behdvde veta for
att kunna fatta ett beslut gallande hur vi skulle planera var resa. Vi stéllde en hel del fragor for
att stimulera fram en berattelse exempelvis om hur nattlivet ar i Rio de Janeiro, hur stranderna
ar, hur maten &r och vad hon generellt rekommenderade att man kunde gdra i denna stad.
Resesaljaren verkade mycket fokuserad pa att séga att allt var véldigt bra men beskrev
samtidigt inte vad som var bra och inte heller pa vilket satt det var bra. Detta var for oss en
enorm besvikelse da vi hade forvantat oss en mer visualiserande berattelse av en personlig
pragel. Det kdandes som att hon hade potential att berdtta mer men av nagon anledning tog hon
inte tillfallet i akt for att skapa en sadan berattelse. Enligt oss var detta anmarkningsvart da vi
stallde ett stort antal ledande fragor vilka hon skulle ha kunnat svara pa och pa sa satt skapa
nagon typ av beréattelse. Att hon inte gjorde det anser vi var synd i den bemarkelsen att hon
formodligen inte utnyttjade sin kunskap pa ett optimalt satt.

Vidare hamtade reseséaljaren dven kataloger och visade bilder av olika destinationer. Hon
berattade om avstand mellan olika orter i landet och hur sddana avstandsmassiga aspekter bor
tas i beaktande nar man planerar sin resa. Vi fragade dven om det fanns mojligheter att
kombinera Rio de Janeiro med en utflykt i Amazonas. Detta var daremot ingenting séljaren
kunde rekommendera da vi endast planerade att vara borta i tva veckor. | sadana fall tyckte
hon att vi skulle vélja en av deras rund resor till Amazonas. Daremot rekommenderade hon att
vi kunde kombinera Rio de Janeiro med tva andra mindre orter som var beldgna inom ett
avstand av tva timmars bilresa fran Rio. Aven hér berattade inte resesaljaren s mycket om de
olika orterna forutom att hon sade att de alla var mycket trevliga och var vél varda ett besok.
Sammanfattningsvis upplevde vi inte att reseséljarens sétt att prata var sarskilt
argumenterande, det var snarare sa att hon instimde med och bekréaftade vara egna tankar och



idéer om hur vi skulle planera var resa. Besvikelsen att hon inte berattade mer kan inte nog
poangteras eftersom hon enligt oss, genom att dela med sig av sina personliga erfarenheter,
hade potential att skapa fler intryck och pa sa satt skapa en minnesvard berattelse. Besoket
avslutades med att vi gemensamt kom fram till att vi skulle ga hem och fundera ytterligare hur

vi skulle lagga upp var resa.

Bilaga 6: Faltanteckningar butik C
Direkt nar vi kom in i butiken kom en kom en kvinna i 25- 30 ars &lders emot oss, halsade 0ss

valkomna och fragade vad hon kunde hjalpa oss med. Vi forklarade att vi var intresserade av
att aka till Sydafrika och undrade vad de hade for olika alternativ som skulle kunna passa oss.
Da foreslog reseséljaren att vi skulle sla oss ner sa att hon kunde beratta lite om deras utbud
och visade oss med en gang in till ett mindre rum. | rummet fanns det bekvama fatoljer och ett
bord dar vi ostort kunde sla oss ner och diskutera olika alternativ. Fargen pa vaggarna gick i
“jordtoner” och golvet var i tra vilket gav oss kanslan av att befinna sig pa den afrikanska
savannen. Det fanns for Ovrigt tradskulpturer forestallande elefanter och giraffer vilket
forstarkte ytterligare kanslan av den afrikanska narvaron. Det spelades dock ingen musik i
lokalen.

Vi upplevde att reseséljaren var oerhort karismatisk, dynamisk och engagerad till sin
karaktar. Hon beréattade att hon sjélv rest runt i Sydafrika fyra ganger vilket vi upplevde gav
en kansla av trovardighet och att hon verkligen visste vad hon pratade om. Dessutom
berdttade hon att hon skulle resa dit annu en gang inom nagra veckor vilket ytterligare
forstarkte var kansla av hennes enorma intresse for detta land. Reseséljaren bar ingen
foretagsuniform utan var kladd i sina egna klader, vilket dven de Gvriga resesaljarna pa
resebyran var. Vi upplevde att hennes klader var fargstarka da de var i en stark turkos farg.
Hon bar dven stora parlérhdngen en matchande vilket gav ett starkt och personligt intryck.
Hennes passion och glod for Sydafrika tog sig uttryck i hennes ansiktsuttryck och kroppssprak
vilka bevittnade gladje och engagemang.

Né&r hon berattade om de olika destinationerna i Sydafrika refererade hon mycket till sina
personliga erfarenheter av landet vilket bade var berdrande savél som intressevackande och
visualiserande. Hon beskrev bland annat en nationalpark dér besokarna var tvungna att ga ur
sina bilar och ge sig av till fots for att uppleva det rika natur- och djurlivet. Detta till skillnad
fran manga andra nationalparker dar besokarna uteslutande stannar kvar i sina fordon under
safarituren. Denna beskrivning, i kombination med att hon visade bilder och kartor, gav 0ss en

mycket visualiserande bild av de olika platserna i Sydafrika. Hon beskrev &ven att varldens



nast storsta canyon aterfinns i Sydafrika och jamforde denna med varldens storsta, det vill
sdga The Grand Canyon i Colorado for att begreppsliggéra hur stor den var. Dessutom
berattade hon att vérldens hdgsta bungyjump hittades i sddra delen av Sydafrika. Kapstaden
beskrevs och exemplifierades som en modern, kolonial vasterlandsk stad vilken pa manga satt
kunde liknas med vasterlandska, mangkulturella storstader som exempelvis Sidney.
Johannesburg a sin sida beskrevs som mycket mer afrikansk. Dessa skillnader och exempel
beskrev pa ett mycket tydligt och visualiserande satt ett kontrasternas Sydafrika.

Reseséljaren forklarade att vi antingen kunde resa 1 grupp enligt ett fardigt
gruppreseprogram eller pa egen hand dar det fanns mojligheter att 1agga upp ett eget program
beroende pa vad vi var intresserade av att géra under resan. Hon gav oss en katalog och
foreslog att vi skulle gd hem och fundera lite pa vad som skulle kunna vara det bésta
alternativet for oss. Hon rekommenderade dven att ga in pa deras hemsida for att se
prisforslag pa de olika kombinationerna. Det blev ett trevligt avslut pa samtalet nar vi alla fick
skaka hand med saljaren som pa ett glatt satt valkomnade oss ater.

Bilaga 7: Sydafrika karta



http://www.sydafrikaresor.se/fileadmin/web images/southafrica/AboutSA/sydafrika_karta_st�
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