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Syfte: Syftet med denna studie &r att undersdka kommunala aktorers upplevelser av att arbeta
med Smart Tourism. For att skapa 6kad forstaelse kring dess upplevelser utgar studien fran
utmaningar och mojligheter kring digitaliseringen. Dessutom vill studien undersoka kommunala
aktorers syn pa det fysiska virdskapet och vikten av det i forhallande till digitaliseringen. Vi gor
detta genom att fokusera pd en kommun i Sverige som marknadsfor sig som smart.
Fragestillningar: Vilka mojligheter och utmaningar stdr en kommun infér som arbetar med
digitaliseringen inom Smart Tourism?

Hur upplever kommunala aktorer det fysiska virdskapets roll inom Smart Tourism?

Metod: En kvalitativ studie med semistrukturerade intervjuer som genomfordes med personer
som arbetar direkt eller indirekt med besdksniringen inom en mellanstor kommun i1 Sverige.
Slutsats: Smart Tourism foljs av mdnga utmaningar dir nigra ar att hitta en unison forstaelse for
begreppet, 6verkomma den kunskapsbrist som finns inom digitalisering och att veta nér
digitaliseringen dr fordelaktig for savil besokare som aktor. Mojligheter inom Smart Tourism &r
att skapa forutsattningar for aktorer att komma i1 kontakt med besdkare och sedan inspirera dem
till att boka. En annan mdjlighet ar att skapa ett ekosystem mellan aktorer dir samarbete sker pa
ett effektivt satt. Ytterligare en mojlighet inom Smart Tourism &r att skapa fysisk och digital
tillgénglighet pd en destination for alla besokare och darigenom frdmja den sociala hallbarheten.
Kommunala aktorer upplever det fysiska virdskapets roll inom Smart Tourism som viktigt da det
kan Overtrdffa besokares forvantningar och skapa forutsittningar for att denne ska vilja
atervinda. Det kan dven utlésas att det digitala virdskapet aldrig kan ersétta det fysiska d& dessa
tillsammans skapar en helhetsupplevelse. Det digitala kan nd ut till kunden, komma med
erbjudande och fa dem att boka, men sedan dr det en fysisk person som maste ta emot for att
bidra till helhetsupplevelsen dér det fysiska véardskapet blir avgorande.

Nyckelord: Smart Tourism, Social hdllbarhet, Utmaningar, Mojligheter, Virdskap
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1. Inledning
1.1. Problembakgrund

Tank dig en dag utan att anvdnda dig av digitala verktyg. Hur sdker du upp information, var
hittar du de bésta boendet eller restaurangen? Det dr ganska svart att forestilla sig eftersom
ménga av oss har ett staindigt behov av att anvinda digitala hjalpmedel. Manga forvéntar sig idag
att genom ett knapptryck fa tillgang till information, i kontakt med en annan individ eller att en
enkel sokning kan besvara véra fragor. Den digitala utvecklingen rusar fram och det finns en

stindig forvantan fran samhallet att folja med 1 utvecklingen for att inte hamna pa efterkélken.

Besoksnéringen och turismindustrin dr branscher som upplevt en 6kad digitalisering och praglas
av hog konkurrens eftersom att turister och besokare till en plats stindigt fordndrar sina
forvantningar och behov (Law, Ye & Chan 2021). Forfattarna belyser att om aktorer ska dverleva
och konkurrera pa marknaden krivs det att de tar till sig av nya innovationer och anammar den
senaste teknologin for att skapa differentierade produkter och tjdnster. P4 grund av den snabba
utvecklingen av Information and Communication Technology (ICTs) har hela industrin
forvandlats eftersom det har skapat mojligheter for aktorer att interagera med kunder for att
skapa produkter och tjanster som &r mer individanpassade (Law, Ye & Chan 2021). Det som
ICTs star for dr den delen av IT som bygger pa kommunikationen mellan ménniskor. Vidare
forklarar forfattarna att den 6kade anvédndningen av smart teknologi har gett bransle till

utvecklingen av Smart Tourism.

Teknologisk, ekonomisk och social utveckling som drivs av teknologiska 16sningar baserat pa
stora miangder data har kommit att kallas “smart” och beskrivs som den senaste trenden inom
utvecklingen framat for bdde organisationer och destinationer (Gretzel, Sigala, Xiang & Koo
2015). Buhalis, O’Connor och Leung (2022) menar att det handlar om att interaktionen mellan
teknologi och méinniska ska ske pa ett s& smidigt sdtt som mojligt for att effektivisera processer
bade pa individ- och organisatorisk niva. Law, Ye och Chan (2021) och Gelter, Fuchs och
Lexhagen (2022) belyser hur anvéndningen av smarta teknologiska 16sningar har bidragit till
utvecklingen av Smart Tourism. De beskriver dven att utvecklingen mot smart har revolutionerat

hela turismindustrin och skapat mdjligheter for aktorer att interagera med kunder pa nya sétt.



Forfattarna ndrmar sig smart genom att beskriva det som en nddvéndighet for aktdrer inom
besoksnéringen, bade for att skapa konkurrenskraft pd marknaden och for att tillgodose besokare

med berikande upplevelser.

Gretzel et al. (2015) menar vidare att konceptet smart hyllas som ett potentiellt arbetssétt for en
destination som bidrar till sékra, spannande och héllbara forutsittningar for savil invanare som
turister. De som dr avgorande for om en stad ska arbeta med Smart Tourism &r destination
management organisations (DMOs) vilket kan vara nationella, kommunala eller regionala aktorer
med ansvar for destinationens besdksniring (Toma & Mihai 2022). Toma och Mihai (2022) gér
gillande att framgangsrika turistdestinationer &r ett resultat av ett lyckat och hallbart strategiskt

arbete utfort av destinationens DMO.

Smart Tourism kan innefatta mer &n teknologiska 16sningar som underlittar for besoksnéringen
att vara innovativ, det kan dven nyttjas for att forbattra hallbarhetsarbetet pa en destination
(Rodrigues, Eusébio & Breda 2022). Fernandez-Diaz, Jambrino-Maldonado, Iglesias-Sanchez
och Heras-Pedrosa (2022) lyfter fram den sociala héllbarheten i sin diskussion kring smart och
menar pé att teknologi kan vara ett sétt att mota utmaningar som kan kopplas till social
hallbarhet, som jamstélldhet och social rittvisa. I motsats till detta skriver Goedhart, Verdonk
och Dedding (2022) att digitaliseringen kan leda till simre forutséttningar eller till och med
exkludering fran samhaillet for de som inte vill eller har mdjlighet att ta del av den digitala resan.
Det dr en norm att ha tillgang till det digitala dir det stereotypa antagandet ar att dldre ar den
malgrupp som lider av digital exkludering. Ddrmed menar Goedhart, Verdonk och Dedding
(2022) att den uppfattningen maste belysas och fordndras da de anser att &ven mélgrupper med

en lagre socioekonomisk stédllning kan bli lidande av digital exkludering.

Smart Tourism beskrivs av Gretzel et al. (2015) som ett forskningsomrdde med ménga luckor
som behdver undersokas vidare for att skapa 6kad forstaelse. Det finns en tydlig optimism kring
konceptet och dess potential dir mojligheten att tillgodose kundbehov genom att inkludera
teknologiska hjidlpmedel lyfts fram. Samtidigt belyser Arafia, Ledn, Carballo och Moreno Gil
(2016) hur viktig den personliga interaktionen ir i ett servicemote for att skapa virde och 6ka

kvaliteten av upplevelsen. Denna interaktion mellan gést och vérd beskriver Kunwar (2017) som



véardskap och uppger att det dr grundldggande for ett lyckat servicemdte. Det beskrivs oka
géstens upplevelse pd plats och fir denne att kéinna sig vilkommen under hela vistelsen. Arafa et
al. (2016) beskriver dven att folk helt enkelt kan foredra att bli omhédndertagen av en fysisk
person snarare dn en automatiserad process vilket kan bidra till svérigheter nér allt mer blir
automatiserat. Detta leder till en vilja att fordjupa oss 1 hur en kommun upplever denna konflikt

att hitta en balans mellan det digitala och det fysiska virdskapet.

Med bakgrund av den tidigare forskning dr det mdjligt att utlésa att det finns bade for- och
nackdelar med digitaliseringen inom Smart Tourism. En fordel som beskrivs i en del av den
tidigare forskningen dr att Smart Tourism kan gynna social hallbarhet och tillgdnglighet medan
andra menar pa att digitaliseringen kan skapa digitala klyftor, dér vissa malgrupper exkluderas, 1
samhiéllet som maéste belysas. En 6vervidgande del av tidigare forskning gor gillande att
konceptet hyllas och hos oss vicker det tankar kring om det &r for bra for att vara sant. Eftersom
kommunala aktdrer i en stad som arbetar med Smart Tourism dr DMOs och arbetar med att
tillgodose besokare och invénare med berikande upplevelser och att utveckla destinationer &r det

intressant att undersoka hur deras verklighet vad giller Smart Tourism ser ut.

Da tidigare forskning kring konceptet smart har svarigheter att komma fram till en vedertagen
betydelse av konceptet kan det tolkas som att verkligheten stindigt férdndras och dérmed ar 1
behov av vidare utveckling. Det blir darfor intressant for oss att undersdka utifran ett kommunalt
perspektiv vilka utmaningar och mdjligheter som finns med digitaliseringen och om nagon av
dessa kan ses utifran ett socialt héllbarhetsperspektiv. Som en forlingning av detta &r det
intressant att undersoka vilken roll det fysiska vérdskapet har 1 jimforelse med det digitala mot
bakgrund i att det finns en konflikt mellan dessa. I vilken situation dr det digitala viardskapet eller
det fysiska vardskapet viktigt och kan de i ndgon mén ersétta varandra. Det vi vill bidra med till
kunskapsutvecklingen genom var uppsats dr en 6kad forstaelse kring vilka utmaningar och
mojligheter en kommunal aktor har nar de arbetar med Smart Tourism. Detta kommer att

undersokas 1 relation till social héllbarhet och férhallandet mellan det fysiska och digitala.



1.2.  Syfte och fragestillningar

Syftet med denna studie &r att undersdka kommunala aktdrers upplevelser av att arbeta med
Smart Tourism. For att skapa 6kad forstaelse kring dess upplevelser utgér studien fran
utmaningar och mojligheter kring digitaliseringen. Dessutom vill studien undersoka kommunala
aktorers syn pa det fysiska virdskapet och vikten av det i forhallande till digitaliseringen. Vi gor

detta genom att fokusera pd en kommun i Sverige som marknadsfor sig som smart.

Baserat pa syftet har foljande fragestéllningar tagits fram:
e Vilka mgjligheter och utmaningar star kommunen inf0r 1 relation till digitaliseringen
inom Smart Tourism?

o Hur upplever kommunala aktorer det fysiska vardskapets roll inom Smart Tourism?



2. Teoretisk referensram

Utifran studiens problem och syfte har teoretiska begrepp valts ut som grund for analysen av det
empiriska materialet. Inledningsvis lyfts tidigare forskning fram kring Smart Tourism ddr olika
synvinklar och angreppssiitt presenteras. Fortsdttningsvis lyfts social hallbarhet inom Smart
Tourism fram utifrdn tidigare forskning, ddr ett forsok till att definiera social hdllbarhet har
gjorts. Inom den sociala hallbarheten har vi dven identifierat vissa svdarigheter kopplat till
digitaliseringen ddr digitala klyftor och digital exkludering dr viktiga aspekter. Slutligen
presenteras fysisk och digital interaktion ddr virdskap dr en central del i att tillmotesga
besokare och skapa berikande upplevelser. Den presenterade teorin kan gemensamt hjdlpa oss

att skapa en forstdelse for hur Smart Tourism ser ut i praktiken.
2.1. Tidigare forskning kring Smart Tourism

Smart Tourism har utvecklats som en respons pé den digitala utvecklingen inom ICTs som
mdjliggor for destinationer att samla in och sammanstélla information frén turismaktdrer,
infrastrukturer och besdkare pa en destination (Gelter, Fuchs och Lexhagen 2022). Denna
information dr sedan digitaliserad for att skapa virde for besokare nér den sedan anvénds for att
skapa ldngsiktig hdllbarhet, forbéttrade upplevelser och 6kad effektivitet pa platsen. Gretzel et al.
(2015) ger en liknande definition pad Smart Tourism dér kombinationen av den fysiska
infrastrukturen och sociala interaktioner tillsammans med avancerad teknologi skapar forbattrade

upplevelser pa en plats och dir fokus ligger pa effektivitet och héllbarhet.

Det finns méanga olika definitioner av begreppet, skriver Buhalis, O’Connor och Leung (2022)
och lyfter fram att det finns en avsaknad av en gemensam forstéelse for vad smart egentligen star
for. Forfattarna menar ddrmed att begreppet pa grund av detta riskerar att anvindas fel 1 olika
sammanhang. Rodrigues, Eusébio och Breda (2022) styrker detta genom att argumentera for att
konceptet smart fortfarande saknar en konceptuell definition vilket i sin tur kan leda till att det
saknar en konsekvent forstaelse kring hur arbetet med smart ska se ut. Trots detta diskuterar
Gelter, Fuchs och Lexhagen (2022) i sin studie hur Smart Tourism och teknologi framstar som

essentiellt for en destination att bli mer effektiv, i termer av skapande, delande och forstérkande



av turistupplevelser. Forfattarna belyser dven att inom diskursen for smarta turiststider anses

teknologi kunna sikra och vara en forutséttning for ekonomisk tillvéxt.

Buhalis och Amaranggana (2014) belyser hur viktigt det &r for destinationer som arbetar med
Smart Tourism att implementera en teknologisk plattform dir information géllande turism kan
kommuniceras mellan aktorer. Samarbetet mellan aktorerna ses som en framgéngsfaktor for att
lyckas implementera ett smart strategiskt arbete. Genom samarbete blir det mojligt for aktdrer
inom branschen att dela information, skapa 6kat véirde for sina kunder och att tillsammans skapa
produkter och tjdnster genom att sitta ihop sina resurser (Buhalis & Leung 2018). Utbytet av
information som sker pd de gemensamma plattformarna kan anvindas for att effektivisera
resurshanteringen inom destinationen for att i sin tur forbéttra turistupplevelser, forbéttra
hallbarheten och 6ka konkurrenskraften pa platsen. Detta samarbete bor ske over alla grianser,
mellan bade den offentliga sektorn och den privata. Mellan alla aktorer involverade i det
strategiska arbetet skapas ett ekosystem dér utbyte av information och samarbete kan ske. Dock
framgar det i den tidigare litteraturen att det kan vara en utmaning for aktorer att skapa dessa
strategiska ekosystem eftersom det inte finns nagot standardiserat arbetssitt och aktorer har

kommit olika langt 1 anvéndningen av olika digitala I6sningar (Buhalis & Leung 2018).

Utover de positiva aspekterna av Smart Tourism finns det ndgra utmaningar som belyses i
tidigare litteratur. Inledningsvis lyfter Leung (2019) utmaningar kopplade till teknologisk
utveckling och belyser att det stindigt sker framsteg som uppgraderar och forbéttrar teknologin,
vilket skapar en svérighet for aktorer att veta nér investeringar i tekniska 16sningar skall ske.
Dirigenom ir det svart att hitta det “bésta” sittet att implementera smart i verksamheter nér
verkligheten stidndigt forédndras. Ytterligare en aspekt som kan vara en utmaning med att vara
beroende av ICTs inom Smart Tourism &r att det leder till information overload for besokare, dir
de nds av for mycket information for att kunna ta in allting och ddrmed blir 6vervildigade
(Gretzel et al. 2015). Om besokare standigt foljer den information som delges via digitala
plattformar finns det dven risk att det uppstar farre slumpartade handelser som oftast dr en positiv

aspekt av en turistupplevelse.

I relation till vart problem ger denna tidigare forskning oss en inblick 1 vad Smart Tourism 4r och

vilka utmaningar och moéjligheter som tidigare lyfts. Genom denna har vi ett verktyg att sedan

10



kunna analysera vér empiri for att identifiera om utmaningarna och mojligheterna som tidigare
forskning har lyft har foréndrats over tid eller stimmer dverens med den verklighet som véra

respondenter beskriver.

2.2. Social hillbarhet i Smart Tourism

Rodrigues, Eusébio och Breda (2022) lyfter fram att smart inte enbart handlar om teknologi som
hjélper turistindustrin att vara innovativa utan att det &ven handlar om att 6ka hallbarhet genom
effektivt anviandande av teknologiska verktyg. Forfattarna menar &dven pé att det inte gar att
separera Smart Tourism fran héllbarhet eftersom det dr en forutsittning och det ena kan inte
fungera utan det andra. En dimension av hallbarhet dr den sociala hallbarheten, som
Fernandez-Diaz et al. (2022) lyfter fram dér smarta turistdestinationer kan vara ledande for att
overkomma de utmaningar kopplade till social héllbarhet och jimstélldhet. I de médl som EU har
satt upp infor Agenda 2030 framgar det att stider och ménniskor ska kénnas inkluderande, sékra
och hallbara samt att ojdmlikheter ska reduceras for de ménniskor som riskerar att exkluderas
(Fernandez-Diaz et al. 2022). Dessa mal har ldnge varit en utmaning for stdder att uppna, men

forfattarna pastar att genom att arbeta smart kan detta fraimja framgangen att nd dessa mal.

Freestone och Favaro (2022) forsoker definiera social hdllbarhet och vad det egentligen syftar pa
genom att lyfta fram olika dimensioner av begreppet. Forfattarna menar pa att det dr komplext da
det inte finns en fast definition utan kan syfta pé olika kriterier eller processer. Dock verkar
jamstilldhet och humanitet vara 6verenskommet inom forskningsfaltet och dven jamlik
fordelning av resurser, medverkan och tillrickliga mojligheter for alla. Freestone och Favaro
(2022) lyfter fram andra aspekter sdsom social inkludering och integration med syfte att forbéattra
livskvaliteten for alla delar av populationen och mdjligheten for stdder att stodja positiv méansklig

interaktion, kommunikation och kulturell utveckling.

Fernandez-Diaz et al. (2022) belyser upprepade ganger att turism skall vara tillgangligt och
inkluderande for alla som vill 4gna sig at turistaktiviteter. Forfattarna anser att den sociala
héllbarheten inom turism har tvd dimensioner dér den ena dr den fysiska tillgdngligheten som
infrastruktur, byggnader och milj6. Den andra dimensionen &r den digitala tillgéngligheten dér

appar, hemsidor och sociala medier tillhandahéller stod for turister. Fernandez-Diaz et al. (2022)
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ndrmar sig faltet utifran ett jamstalldhetsperspektiv dér alla ska vara lika inkluderade bade
gillande fysisk och digital tillgdnglighet och det ska rada social réttvisa pa destinationer. Nigg
och Peters (2022) belyser att ungefar 15% av vérldens befolkning &r personer med
funktionshinder och trots att turism &r en av de storsta ekonomiska sektorerna 1 vérlden fortsétter
de att forsumma denna grupp ménniskor. De forklarar att utvecklingen och implementeringen av
ICTs kan underlédtta for destinationer och aktorer att tillsammans skapa tillgénglig turism for alla

dér personer med funktionshinder ska inkluderas.

Diskussionen om digital tillgénglighet har pa senare tid blivit uppméirksammad av aktorer inom
destinationsutveckling och av forskare, speciellt hur destinationers tillgénglighet av
turistinformation finns online. Rodrigues, Eusébio och Breda (2022) stryker detta och skriver att
det bringar stora mojligheter for aktorer att arbeta med social inkludering genom exempelvis
reseappar som &r anpassade utifrdn funktionshindrades behov. Smart Tourism berors pé sé vis
inte endast genom smarta teknologiska 16sningar utan anses kunna fungera som ett verktyg for

att gynna tillginglighet och jamstélldhet pa destinationer (Fernandez-Diaz et al. 2022).

Avsnittet har forklarat social hallbarhet och forsokt skapa en forstielse kring vad det egentligen
innebdr. Det har sedan satts i relation till Smart Tourism for att visa pa vad tidigare forskning
kommit fram till. I relation till vart problem &r syftet med avsnittet att forsta hur den sociala
héllbarheten kan gynnas eller missgynnas av digitaliseringen inom Smart Tourism. Detta
kommer sedan anvéndas for att analysera hur kommunala aktorer lyfter social hallbarhet i

forhallande till deras upplevda utmaningar och moéjligheter.

2.2.1. Digital exkludering och digitala klyftor

Utifrén ett socialt hallbarhetsperspektiv av digitaliseringen inom Smart Tourism finns det d&ven
negativa konsekvenser som behover belysas. Goedhart, Verdonk och Dedding (2022) menar pa
att bland annat politik, utbildning, hélsa och sociala nédtverk kan bli lidande om personer inte har
tillgang till ICTs eller kunskap kring hur dessa anvinds. For att kunna anvinda sig av ICTs krivs
det en viss digital ldskunnighet och brister denna, finns det en risk att utbildning hamnar utom

rackhall vilket i sin tur leder till &nnu sdmre digital kunskap. Resultatet av denna onda spiral ar
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att de personer som tillhor den digitala eliten och de personer som anses vara exkluderade glider
allt ldngre ifran varandra eftersom tillgéngligheten till vissa livsviktiga doméner inte finns.
Digital exkludering framjar ddrmed inte den sociala héllbarheten som Freestone och Favaro
(2022) belyser dér alla har samma tillgang till mdjligheter och dr jamstéllda 1 det sociala rummet.
Vidare forklarar Goedhart, Verdonk och Dedding (2022, s. 825) att aktorer inom digital
utveckling dr lasta 1 den stereotypiska uppfattningen om att malgruppen som lider av digital
ojamlikhet dr den éldre generationen och att det pa grund av detta finns en okunskap kring vilka

dessa icke-uppkopplade manniskor egentligen ar.

Digitala klyftor &r en global utmaning som paverkar manga aspekter av samhillet, inklusive den
sociala héllbarheten inom turism. Digitala klyftor kan definieras som klyftan mellan manniskor
som har tillgang till och mojligheten att anvédnda ICTs och de som inte har det (Van Dijk 2013).
Inom Smart Tourism kan digitala klyftor uppstd pd olika sitt och framst handlar det om att
personer har tillgang till ICTs och internet men att de inte anvénder det pa ett effektivt sitt. De
framsta anledningarna till att de inte anvénds pa ett effektivt sétt dr enligt Minghetti och Buhalis

(2010) bristen pa kunskap, tillit, laskunnighet och sprakkunskaper.

Aven om ICTs kan ge 6kade mdjligheter att skapa hallbar turismutveckling finns det &nnu
skillnader i kunskap, tillgang och anvéndning av ICTs som behover 6vervinnas (Minghetti och
Buhalis 2010). For att stodja den breda anvindningen av ICTs, dven 1 utvecklade lander, kridvs
det att alla har mgjligheten att dra nytta av olika tjdnster pa internet. Det behdver inte betyda att
tillgdngen till internet eller en smartphone ar problemet utan att anvéndaren inte vet hur det skall
bidra med ndgon typ av nytta och ddrigenom skapa meningsfulla interaktioner (Minghetti &

Buhalis 2010).

Avsnittet ovan har diskuterat hur digitaliseringen kan 6ka klyftorna mellan manniskor som har
mojlighet respektive inte mojlighet att anvinda ICTs dér digital exkludering &r en del av
problemet. Trots att digitaliseringen medfor manga mojligheter finns det &ven utmaningar som ar
viktiga att belysa dir en av dessa dr att uppna tillgénglig turism. I relation till vart problem vill vi
med hjdlp av ovanstdende avsnitt analysera ifall dessa digitala klyftor dr en utmaning for

kommunala aktorer vad géller jadmstélldhet och tillganglighet.
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2.3.  Virdskap och fysisk interaktion

Som en foljd av digitala klyftor, som dr en konsekvens av 6kad digitalisering, kan det tinkas bli
viktigt att tillhandahélla information i det fysiska rummet dir de som dr exkluderade digitalt kan
bli inkluderade genom kontakten med en fysisk person. Tidigare forskning skriven av bland
annat King (1995) forklarar att virdskap ar relationen mellan ménniskor dér den ena 4r en vérd
och den andra &r en gést. Det handlar oftast om att virden ska erbjuda underhéllning, husrum,
mat och bidra till 6kat vdlméende hos gisterna. Ofta handlar det om att virden ska ha bra
kunskap kring vad som kan 6ka njutningen hos gasten och sedan kunna leverera detta pa ett
flackfritt och generost sitt. Vardskap dr nagot som pagér under hela vistelsen, fran det att gésten
anldnder dér den ska kdnna sig vialkommen till att den ska l&mna dér virden tackar for besoket
och bjuder in till ett dterbesok. Kunwar (2017) beskriver vardskap utifran flera olika aspekter
men landar 1 att det handlar om mer 4n att erbjuda mat och dryck eller husrum. Det handlar
framst om att gésten ska kédnna sig vilkommen och att den ska bli underhéllen under sin vistelse
dér nyckeln &r att virden genuint ska kédnna att den bryr sig om géstens vilméende. Virdskap ér
viktigt for service motet eftersom det kan bidra till 6kat upplevelsevirde hos géster nir de vil ar

pa plats (Kunwar 2017).

Mayronin (2004) skriver hur framsteg inom teknologiska 16sningar har gjort att mycket
informationsinhdmtning for besokare inte langre kraver traditionella serviceaktiviteter sdsom
resebyraer da besokare genom ett klick kan hitta all nddvéndig information sjélv. Detta har lett
till att olika processer inom turism har kunnat automatiseras med hjilp av digitala plattformar
och hjdlpmedel vilket har lett till att den personliga interaktionen inte &r av lika stor vikt (Arafia
et al. 2016). Dock tydliggor forfattarna att inom turism och service generellt dr det viktigt med
den minskliga faktorn for att tjénster ska fa okat virde och kvalitet. Mandi¢ och Garbin
Pranicevi¢ (2019) styrker detta och menar pa att teknologi har svart att ersitta den manskliga
faktorn, péd grund av hur viktig den ménskliga kdnslan dr, men att det istéllet kan vara ett verktyg
som hjélper anstéllda att vara mer effektiva. Forfattarna forklarar vidare att anstéllda som arbetar
med besoksniringen har en viktig roll 1 att skapa okad tillfredsstéllelse hos besokare.

Eftersom den tekniska utvecklingen har en stor paverkan pa turismindustrin ar det viktigt att de

ménskliga resurserna pd en destination hela tiden anpassar sig till denna utveckling och ddrmed
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haller sig uppdaterade for att arbetet ska ske sa effektivt som mojligt. Arafia et al. (2016) menar
att folk kan helt enkelt foredra att bli omhéndertagen av en fysisk person snarare én en
automatiserad process vilket kan bidra till utmaningar vad géller att digitalisera processer. Det
blir séledes viktigt att hitta en balans mellan det digitala och det fysiska virdskapet. Detta styrker
dven Mayronin (2004) och beskriver hur den ménskliga interaktionen i servicemétet dr grunden

for viardeskapande och differentiering vilket leder till att den ddrmed inte kan erséttas.

Ovanstaende avsnitt har behandlat hur viktigt det fysiska virdskapet ar trots att digitaliseringen
tagit over allt fler processer inom turismbranschen. Tidigare forskning gor gillande att den
ménskliga faktorn i ett serviceméte dr ovirderligt for att skapa 6kad tillfredsstéllelse hos
besokare och i relation till vért problem vill vi analysera om kommunala aktorer upplever att

vardskap har samma betydande roll inom Smart Tourism.
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3. Metod

1 detta kapitel beskrivs det hur vi har gatt tillviga for att underséka kommunala aktérers
upplevelser av att arbeta med Smart Tourism. 1 forsta delen motiverar vi valet av kvalitativ
metod som foljs av en beskrivning kring hur vdara semistrukturerade intervjuer har gadtt till. Vi
presenterar sedan hur vi har tolkat och analyserat den data vi har samlat in. I den avslutande
delen reflekterar vi kritiskt kring de etiska aspekterna av studien och gor en utvdrdering av de

problem vi har stott pa.

3.1. Metodologi

Denna uppsats utgar fran en kvalitativ forskningsmetod for att undersoka digitaliseringen inom
Smart Tourism. Bryman (2021, s. 454) forklarar att kvalitativ forskning &r mer inriktad pé ord dn
pa siffror. Rennstam och Wisterfors (2015, s. 13) beskriver kvalitativ metod som ett sétt att
forsta processer, betydelser och kvaliteter for att skapa forstaelse for ett fenomen eller
forskningsomrade. Eftersom syftet med denna uppsats ar att undersoka digitaliseringen utifran
Smart Tourism &r denna metod ldmpligast for att skapa forstéelse kring aktorers uppfattade
utmaningar och mojligheter. Vidare kommer vi i denna studien att utgé frén en konstruktionistisk
ontologi, vilket enligt Bryman (2021, s. 58) dr ett synsitt som innebir att verkligheten stindigt
revideras genom sociala samspel och att det som forskningen kommer fram till inte &r en given
slutprodukt. Eftersom tidigare forskning kring konceptet smart har svirigheter att komma fram
till en gemensam betydelse, belyser det att konceptet dr 1 behov av vidare forskning ur andra
synvinklar vilket kan tolkas att verkligheten stindigt fordndras och att det som forskningen har
kommit fram till inte &r en given slutprodukt. Det ar pé sa sitt intressant hur olika aktdrer pa en

plats uppfattar sin verklighet inom Smart Tourism.

3.2. Insamling av data

Intervju dr en metod som ger en méngsidig bild av en individs verklighet genom dess
erfarenheter och relationer for att forsta dess tankesitt (Rennstam & Wisterfort 2015, s. 28).
Eftersom vi vill undersoka konceptet Smart Tourism ur ett kommunalt perspektiv med social
hallbarhet i fokus dr det relevant for oss att gora intervjuer eftersom det ger intervjupersonerna

mojlighet att reflektera och lyfta fram sina tankesétt. Inom kvalitativa metoder skriver Bryman
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(2021, s. 561-562) att intresset &r riktat mot den intervjuades stdndpunkter och genom att
intervjun tillats gé i olika riktningar kan intervjupersonens egna reflektioner enklare lyftas. For
att uppna detta valde vi att anviinda oss av semistrukturerade intervjuer med relativt 6ppna fragor
da det ger utrymme att tolka och prata fritt kring &mnet. Bryman (2021, s. 563) forklarar den
semistrukturerade intervjun som en flexibel intervjuform dir forskaren arbetar utifran en
intervjuguide som kan alterneras eller undgés frén allteftersom intervjun dger rum for att svaren
ska vara Oppna for intervjupersonen. For att ndrma oss syftet anvéndes en intervjuguide med
fragor kategoriserade utifran foljande tema: konceptet Smart Tourism, destinationsutveckling
genom digitalisering, interaktion med besokare, social hallbarhet och 6vriga reflektioner. Syftet
med kategoriseringen var att enkelt kunna salla i materialet efter transkribering och forsoka hitta

likheter mellan intervjupersonernas uttalande.

For att avgransa var studie valde vi att anvéinda en kommun i Sverige som vart case, som
marknadsfor sig som smart, dér vi intervjuade personer som hade koppling till bes6ksnéringen pé
olika satt. Avgransningen gjordes till en specifik kommun for att denna arbetar effektivt med ett
smartare koncept och framstills vara i framkant. Nér vi inledde studien bdrjade vi arbeta utifran
ett strategiskt urval dér vi kontaktade personer som vi ansag var relevanta for var undersokning.
Alvehus (2019, s. 71) forklarar att genom strategiskt urval dr det mdjligt att {4 tag 1 personer som
antas vara intressanta inom en organisation. Dock finns det en risk att urvalet blir allt for
strategiskt och att det kan finnas andra som &ar mer relevanta som darfor gar forlorade i
processen. For att bemota detta har vi under studiens ging gétt Gver till snobollsurval dér
personerna vi kontaktat har rekommenderat andra inom omradet. Genom snobollsurval anvénds
intervjupersoners egna kontakter och rekommendationer for att hitta andra relevanta personer

vilket blir en genvig till ytterligare intervjupersoner (Alvehus 2019, s. 72).

Alvehus (2019) gor géllande att det dr viktigt att inte fastna i ett nitverk dér alla kinner varandra
dé risken finns att respondenterna har liknande asikter. For att sékerstélla att vara intervjuer
bidrog med en mangsidig syn pa vért problem dér personerna vi intervjuade svarade pa vara
fragor utifran sina egna perspektiv tog vi emot rekommendationer pa intervjupersoner fran olika
hall. Rekommendationerna kom dels fran ett event vi ndrvarade pa dér vi fatt kontakt med

intervjupersoner och av dem dven fatt hanvisning till andra relevanta personer. Ytterligare
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rekommendationer har kommit fran kurskamrater som pa ett eller annat sitt kénner till personer
som arbetar inom besoksndringen. Vi kom i kontakt med 12 personer varav 8 av dem ansag sig
vara relevanta for var studie eftersom de hade erfarenheter om &mnet och deras arbetsuppgifter
inom besoksndringen i kommunen kunde ge oss relevant information kring Smart Tourism och

digitalisering.

Vid val av intervjupersoner 14g fokus pa att hitta relevanta personer med erfarenhet kring en
stads arbete med digitalisering. Eftersom kommunen dr avgorande for stadens
destinationsutveckling och beror fragor bade internt med andra aktorer inom besoksnéringen och
externt mot besokare ansdg vi att personer inom kommunen var av storsta vikt for var studie. For
att avgrinsa vart urval valde vi att kontakta nyckelpersoner som har direkt koppling till
utvecklingen av staden. Om vi istillet hade valt att intervjua mindre aktorer sdsom lokala hotell
och restauranger tror vi att de utmaningar och mojligheter som lyfts hade varit annorlunda. Detta
ar pd grund av att en kommun férmodligen har storre resurser, bdde ekonomiskt och vad géller
personal, och dérfor fler mojligheter vad géller att investera 1 innovativa 16sningar tillgéngliga
for fler personer. Ytterligare en aspekt ar att kommuner inte konkurrerar pa en fri marknad pa
samma sétt som privata aktorer, varav ett perspektiv kring privata aktorers syn pa konkurrens och

digitalisering inte kunnat lyftas i denna studie.

Empiriinsamlingen dgde framst rum pa respondenternas arbetsplatser med undantag for en
intervju som dgde rum 1 en hotellobby. Bryman (2018, s. 557) skriver att intervjun bast bor hallas
1 en lugn och avskild milj6 dér inga storande ljud, distraktioner eller avlyssning kan forekomma.
For att sidkerstilla detta hade vara intervjupersoner bokat konferensrum pa sina arbetsplatser dér
vi kunde sitta avskilt och prata ifred. Anledningen till att en av intervjuerna dgde rum pa ett
hotell var for att intervjupersonen inte hade mojlighet att ta emot oss pa sin arbetsplats och
foreslog dirfor hotellet som métesplats vilket var tidseffektivt for denne. Aven om hotellobbyn
var en trevlig miljo att traffas pd forekom det ljud som stérde och andra personer som pratade
runt omkring. For att sékerstilla kvaliteten valde vi att ta paus nar ndgon kom for néra eller om
det fanns en risk att ljudinspelningen blev forsdmrad. Intervjuerna 4gde rum mellan den 11 april

och 3 maj 2023.
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Respondent Tid
Respondent 1 75
Respondent 2 68
Respondent 3 65
Respondent 4 65
Respondent 5 70
Respondent 6 80
Respondent 7 60
Respondent 8 80

Tabell 1. Information om intervjuer

3.3.  Analys och tolkning av data

Efter att ha samlat in och transkriberat intervjuerna borjade vi sortera och tematisera vart
material for att f4 en battre dverblick. Rennstam och Wisterfors (2015, s. 69) beskriver
kaosproblemet som innebér att materialet som samlats in kan utgéras av en viss oreda och for att
f4 ordning krivs det att materialet sorteras. Ddrmed borjade vi titta pa olika tema och innehall for
att hitta likheter och olikheter mellan intervjupersonernas péstdende. For att gora det enkelt for
oss har vi sorterat dels utifran de olika teman vi hade i intervjuguiden men dven nyckelord som
har varit relevanta utifran vart problem. Néagra av de viktigaste nyckelorden vi anvédnt med
utgéngspunkt i var problemformulering har varit fysiskt, viardskap, exkludering, social
héllbarhet, mdjligheter och utmaningar. Under sorteringen har vi anvént oss av fargkodning
utifran tema for att enkelt kunna navigera i materialet under tiden vi har last. Det har 4ven
underléttat med fargkodningen nér vi aterkommit till materialet flera gdnger dir vi pa ett enkelt

sitt kunnat identifiera vad vi ar ute efter.

Ett annat problem som kan uppsta vid kvalitativa studier ar representationsproblemet.
Representationsproblemet innebér att det inte dr mojligt att representera allting som har
framkommit ur det empiriska materialet (Rennstam & Wisterfors 2015, s. 103). Darmed blir det
extra viktigt att vi identifierar det som &r viktigt utifran vart problem och det som tydligt kan
besvara vara fragestéllningar. Citaten vi lyft fram som de viktigaste sdger nagot i ord som

sammanfattar det som flera intervjupersoner har sagt pé ett bra sitt. Efter att vi lyft fram
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nyckelcitat med bra sammanfattningar insdg vi att manga respondenter hade liknande syn pé hur
det fysiska och digitala bidrog med utmaningar och mdjligheter pé olika sitt. Detta resulterade i
att vi lade till ett avsnitt om fysisk och digital interaktion i teorin och genom detta latit var empiri
styra vart teorival. Detta medforde att vi senare kunde sdkerstélla att teorin kunde hjélpa oss att

forsta empirin och bidrog ddrmed till en djupare analys.

Transkriberingen av materialet paborjades sé snart som mgjligt efter intervjun, for att ha empirin
relativt farsk 1 minnet och for att kunna paborja sorteringen sa fort som mojligt. Svarigheter som
uppkom under transkriberingsprocessen var att 1 viss empiri var det svart att urskilja vad
intervjupersoner sade dd ljudet i1 diktafonen var av 1ag kvalite och brus forekom som férsdmrade
ljudet. Om intervjupersonen har ndmnt personliga uppgifter sdsom namn, plats och personliga
hindelser har vi valt att anonymisera detta genom att ersitta det med “X” 1 transkriberingen. Vi
har forsokt vara sa sanningsenliga som mdjligt men tagit bort medhallande uttryck och pauser da

vi inte anser att det tillfor ndgonting till var senare analys av materialet.

3.4. Etik och utvirdering

Silverman (2022, ss. 107-108) lyfter fram att 1 kvalitativa studier &r det viktigt att belysa etiska
principer dels for att kdnsliga &mne kan tas upp vilket medfor att respondenterna maste lita pd de
som utfor intervjun men ocksé for att garantera full anonymitet nér méanniskor dppnar upp sig om
sina dsikter och tankar under intervjun. En etisk aspekt som vi har behovt ta hansyn till under
vara intervjuer ar att inte avsldja kinsliga personuppgifter eller inskrdnka pa nagons privatliv.
Det har dérfor infor varje intervju skett en grundlig genomgang om vad intervjun ska handla om,
hur vi ska hantera intervjupersonernas personuppgifter samt att de har all rétt att avbryta
intervjun nér de vill. Intervjupersonerna har fatt intervjuns villkor upplista for sig med
information om att ljudupptagning av deras rost kommer att ske. Darefter har de givit ett
muntligt samtycke i borjan av intervjun som dven har spelats in for att dokumentera deras
godkdnnande. Den information vi fitt om personuppgifter har inte ldmnats ut till en tredje part
och ljudfilerna fran inspelade intervjuer har raderats efter transkribering. Pa sé vis har vi tagit
hénsyn till de etiska principerna: informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet

och nyttjandekravet (Bryman 2021, s. 170). Det har dven varit viktigt under insamlingen av
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empiri att ta hdnsyn till intervjupersonerna och vi har varit tillmétesgdende vad géller plats och

tid for att de ska kénna sig bekvima.

Vi stotte pa en del utmaningar nir vi borjade samla in vir empiri. Nigra av de personer vi
kontaktade nekade till intervjun da de inte ansag sjilva att de kunde bidra till nagot i1 var studie.
Detta blev en utmaning for oss dé vi var tvungna att forsoka identifiera andra intervjupersoner.
Har fick vi hjilp av de som redan stéllt upp pa intervjuer dir de hanvisade oss till andra personer
som de visste hade de rétta erfarenheterna for vért forskningsomride. Andra generella
svarigheter som vi har stott pa under studiens gang ar att en intervjuperson stillde in i sista
sekunden och aterkom aldrig nér vi foreslog en ny tid. Ytterligare svirigheter som vi stott pa
under intervjuerna &r att en del respondenter inte har haft mojlighet att svara pa specifika fragor
da de ansett att de inte varit tillrdckligt insatta 1 &mnet eller inte vdgat spekulera allt for mycket.
Det har dock varit en liten andel av respondenterna och har i slutdndan inte haft nagon storre

paverkan pd vér analys.

Vi har under intervjuerna anpassat vara fragor utifran respondentens erfarenheter och kunskaper
for att de ska kunna svara pd sa ménga fragor som majligt. [ bérjan visste vi inte hur véra fragor
var, kvalitetsméssigt, varav vi gjorde en utvirdering av vilka frdgor som var bra och vilka som
var mindre bra. Silverman (2022, ss. 323-325) skriver att genom att stindigt utvdrdera sina
intervjuer finns det mojligheter att bli battre pa att utfora intervjuer. Genom att utviardera
frdgorna kunde vi stindigt forbattra dem till den ndstkommande intervjun. Vi insdg dven att
respondenterna under intervjuns gang besvarade vara fragor utan att vi stéllt dem och vi fick
ddrmed vara uppméarksamma sa att vi inte upprepade oss. For att sékerstilla detta var det en av
oss som primart holl i intervjun och den andra markerade i dokumentet efterhand som vi fatt svar

pa véra fragor.
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4. Analys

Med hjdilp av vdra fragestdllningar, Vilka mdjligheter och utmaningar stdar en kommun infor som
arbetar med Smart Tourism vad gdller digitalisering? och Hur upplever kommunala aktérer det
fysiska virdskapets roll inom Smart Tourism? kommer det empiriska materialet analyseras
utifran vald teori for att bidra med kunskap till aktérers upplevelser av att arbeta med Smart
Tourism i praktiken. Forsta delen av analysen kommer att behandla mojligheterna och
utmaningarna. Den andra delen kommer att behandla det fysiska virdskapets roll inom Smart

Tourism.

4.1. Mojligheter med digitalisering inom Smart Tourism

Genomgaende sag respondenterna manga fordelar med digitaliseringen och att det skapar
mojligheter att nd ut till besdkare. Det beskrivs vara effektivt da besoksniringen kan
marknadsfora direkt till sina besdkare och dven na ut till fler potentiella besdkare genom att 6ka
sin rdckvidd. Respondent 6 beskriver det i likhet med ett verktyg som hjélper destinationer att

sélja en produkt och marknadsfora den utat.

[...] s& handlar det ju mer om att utveckla de hir autentiska upplevelserna och dom i
sig har ingenting med digitalisering att gora, men att {4 ut det sen att bli sédljbart och

bokningsbart och tillgdngligt dér dr ju digitalisering jétteviktig. (Respondent 6)

Genom att gora information och upplevelser tillgdngliga via digitala plattformar skapas
mojligheter for tillgidnglig turism (Nigg och Peters 2022). Rodrigues, Eusébio och Breda
(2022) forklarar att genom teknologiska verktyg kan destinationer uppnéd hogre hallbarhet
och menar pa att det dr en mdjlighet att skapa social inkludering genom tillgénglig
information. Respondent 6 forklarar hur digitaliseringen inte tillhor sjélva produkten 1 sig
men att den kan anvéndas som ett verktyg for att nd ut med produkten till en marknad och
gora upplevelsen samt informationen kring den tillgénglig. Det dr mdjligt att det 4r som
Arana et al. (2016) skriver att den fysiska interaktionen inte kan ersittas av digitalisering
for att skapa berikande servicemoéten och upplevelser men att det dr en viktig del for att nd

ut med sina produkter och tjanster. Digitaliseringen kan dérfor ses som ett verktyg som
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anvinds primart for att na ut till besdkare och skapar darfor mgjligheter f6r organisationer

att né ut till den marknad de vill synas pa.

Respondent 1 styrker pastdendet ovan och forklarar att “man har mycket storre mojligheter
att pa ett effektivt sitt veta mer om kunden, och det ger ju tillvixt i lingden”. Detta kan
sdttas 1 samband med Buhalis och Leung (2018) som gor géllande att datainsamling och
tillhandahéllandet av information om kunder &r en forutsittning for att skapa dkat virde
och utforma nya tjdnster och produkter. Respondenternas upplevelser stimmer 6verens
med den tidigare forskningen och att skapa forsdljning genom digitaliseringen inom Smart

Tourism &r en tydlig mdjlighet som aktorer upplever 1 praktiken.

For att lyfta detta ytterligare har tidigare forskning lyft fram att samarbete mellan aktorer
visat sig vara av storsta vikt da denna information kan delas nér ett slags strategiskt
ekosystem skapas dér resurser sétts samman mellan aktorer (Buhalis & Leung 2017). Just
detta lyfte vara respondenter och menade att digitaliseringen skapar mojligheter for
samarbete och att skapa innovativa Iosningar. Respondent 2 framforde “[...] alltsé vad vi dn
gOr sé har vi nog natt vigs dnde vad man kan gora var och en for sig. Alltsa, nu maste man
borja gora saker tillsammans for att annars sa kommer man inte vidare.” Respondenterna
var dverens om att vi har natt en punkt dér aktérer ensamma inte lingre kan astadkomma
utveckling och framgéng utan det krivs att det sker samarbete dir alla gynnas bade i privat
och offentlig sektor. Det kan dérfor utldsas att genom digitaliseringen kan gemensamma
maél och plattformar formas och skapa positiva samarbeten dér foretag kan pitcha sina
produkter och tjdnster till varandra vilket kan ses som en mojlighet for aktorer inom

besoksndringen.

Som Gretzel et al. (2015) forklarar dr det viktigt inom Smart Tourism att aktérer anvidnder
sig av den fysiska infrastrukturen och den sociala interaktionen for att sedan tillsammans
med tekniska 16sningar forbéttra upplevelser pa den destination de verkar inom.
Respondenterna 7 och 2 forklarar att samarbete dr det enda séttet framat idag for att skapa
effektivitet och héllbarhet, sévil ekonomisk som social och ekologisk. Dock framgar det

dven av respondenterna att méten mellan aktorer bést sker i det fysiska rummet och inte
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alltid &r fordelaktigt digitalt vilket leder till att den fysiska interaktionen mellan aktérer
fortfarande ar av stor vikt. Ddremot finns det mojligheter inom det digitala att genom olika
pilotprojekt prova pa att lansera en produkt eller tjdnst och se om den flyger.
Respondenterna forklarar dven att genom att lansera en produkt pa en digital plattform blir
det mojligt for aktorer att se till trafiken pa hemsidan och dven fa faktiska siffror pa hur

ménga det dr som bokar.

Litteraturen gor dock géillande att samarbete mellan aktorer 1 den offentliga och privata
sektorn kan vara utmanande. Detta beror frimst pa att aktorer inom besdksnaringen kan ha
kommit olika 14ngt vad giller kunskapen och utvecklingen av tekniska hjédlpmedel (Buhalis
& Leung 2018). Kommunens mdjligheter att linka ihop aktdrer péstds av respondent 2
kunna skapa forutsattningar for besoksniringen dir matchmaking sker som bidrar till
forandring pa riktigt. Respondent 2 berittar att kommunen tillsammans med privata aktorer
triffas fysiskt for att diskutera olika utmaningar och malet &r att tillsammans ska de kunna
overkomma dessa genom samarbete. Efter det fysiska motet skapas grupper digitalt dér
aktorerna kan motas i det digitala rummet dér de litt kan fa kontakt med varandra. Genom
denna matchmaking kan det vara en mdjlighet for aktorer att 6verkomma denna
kunskapsbrist som finns da de tillsammans kan hjilpa varandra att komma framét i den

digitala utvecklingen.

4.2. Utmaningar med digitalisering inom Smart Tourism

Nedan presenteras tva citat dir respondenterna uppgav sin uppfattning av vad smart ar.

Smart, ja det svenska ordet smarta 16sningar, hallbarhet tycker jag ofta forknippas
och man pratar ju mycket om smarta stdder, inom den hér staden att liksom forsoka
gora staden anvéndarvénlig och héllbar och sjdlvhushallande liksom pa nagot sétt.

Det dr mina forsta tankar kring det. (Respondent 4)

Da tanker jag att det dr nagonting som dr... Det dr nagon som har tankt till. Vad som

ar bra och vad som funkar. Jag tanker smart, ja, men da dr det ndgot som &r enkelt
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och tillgingligt och kénslan av att dir d4r ndgon som har ténkt till. Och att det ar

hallbart 1 langden. (Respondent 6)

Litteraturen definierar Smart Tourism som ett sitt att samla in och sammanstélla information,
skapa 6kad hallbarhet och forbéttra upplevelsen for turister pa en plats (Gretzel et al. 2015;
Gelter, Fuchs och Lexhagen 2022). Daremot skriver Rodrigues, Eusébio och Breda (2022) att
konceptet smart saknar en konceptuell definition vilket i sin tur kan leda till att det saknas en
konsekvent forstdelse kring hur arbetet med smart ska se ut. Citaten ovan visar pa att definitionen
ar flytande och att det helt beror pa 1 vilken kontext vi pratar om smart. Att forsoka definiera
smart utifrdn en synvinkel kan sdledes vara problematiskt eftersom innebodrden 4r varierande.
Buhalis, O’Connor och Leung (2022) forklarar att det &r ett brett begrepp och att det finns en risk
att det anvénds fel i olika sammanhang. Utifran det som véara respondenter angivit kan det tolkas
som att konceptet Smart inte genomsyrar hela kommunen trots att den anvinds 1
marknadsforingen och ddrmed leder till en utmaning dér konceptet tappar sin mening. Det kan 1
sin tur leda till att arbetet med smart saknar en samsyn dér alla arbetar pa samma stt.
Problematiken i begreppet fidngade respondent 6 sérskilt vdl “Men det var svart att forsta och sen
ar det ju bara begreppen smart stad, innovativ stad, det dr ju begrepp som ér jdttestora och yviga
liksom. Svéra och forklara.” Citatet stirker att det smarta konceptet ér brett och svérigheter foljer

1 att forstd vad som syftas pa nir amnet belyses.

Sammanfattningsvis framgar det att smart kan tolkas som ett for brett koncept att arbeta med. De
varierande svaren visar vad tidigare forskning ocksa framfor, att en gemensam definition ar svar
att uppné pé grund av att begreppet kan innefatta ménga olika aspekter. Detta dr en utmaning for
kommunen eftersom det krdvs en tydlig strategi for hur det smarta arbetet ska se ut, dér alla

aktorer som &r inblandade arbetar pd samma sétt och mot samma mal.

4.2.1. Teknikens utveckling ir en utmaning

Intervjupersonerna uttrycker vikten av att vara diar kunderna &r for att tillhandahalla dem med
information och upplevelser anpassade utifran deras preferenser, vilket i sig skapar en forvantan
pa dem att anvénda digitala plattformar for att nd ut med sin kommunikation. Respondent 5

sager: “Alltsa, vi kan ju inte kommunicera med vir mélgrupp pa ett klokt sétt om vi inte dr
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digitala och smarta”. Det som respondent 5 séger styrks dven av respondent 6 som citeras nedan

dar ytterligare ett intressant perspektiv lyfts fram.

Sen kan jag ibland kdnna ocksa kopplat till olika satsningar vi har gjort att ibland har
vi en dvertro pa digitaliseringen. Och det dr jattesvar fraga att svara pa kinner jag.
Jag tror absolut att digitaliseringen dér kan hjélpa oss att skapa liksom relevant
information och inspiration till varje enskild individ. Absolut, det tror jag pa. Sen kan
jag ibland bli lite rddd for det ocksé for att det kan gora ocksa att vi sndvar av det for
mycket omedvetet, for ndgonstans vill man ju ocksé fa besokare att uppleva nagot

som de faktiskt inte sjélva trodde att de skulle bli intresserad utav. (Respondent 6)

Gretzel et al. (2015) belyser att en utmaning med att besokare standigt matas med information
kan leda till information overload. Forfattaren menar vidare att detta kan leda till férre
slumpartade héndelser, eftersom besokaren foljer den information som finns tillgénglig istéllet
for att uppleva ovantade hdndelser. Nar slumpartade héndelser uppstar skapas det oftast en
positiv kdnsla hos besokare eftersom det inte var ndgot de riknade med och kan ofta ses som en
positiv aspekt av en turistupplevelse. Respondent 6 belyser en utmaning med digitaliseringen
géllande att & ena sidan kunna skriaddarsy upplevelser for besokare men & andra sidan fa dem att
uppleva destinationen pa egen hand genom ovintade hiandelser. Saledes kan det ses som en

utmaning med digitaliseringen att ritt midngd information kommuniceras utét.

En 6vervigande del av respondenterna framforde att de kdnner en forvéntan att vara smarta och
digitala, samtidigt som de inte &r helt sédkra pa nir det digitala dr det bédsta alternativet. Citaten
nedan visar att det finns en forvéntan att digitalisera om det dr mojligt, varifrdn denna forvéntan
kommer framgick aldrig i intervjuerna. Respondent 5 sammanfattar vél det som flera av de andra

respondenterna ocksé lyfte.

S4 dr dir en oerhdrd forvintan pa att om det finns en tjénst som gar att digitalisera s&
bor vi gora det. [...] vi behover ju inte vara smart fOr att vara bra, alltsé det dr det som
ar svart for att man vill ju att det ska vara smartare. Om man anvénder begreppet if it
ain’t broken don’t fix it, gor det inte smartare bara for att ni ska gora det smartare

utan nagonstans funkar det sa funkar det. (Respondent 5)
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Det finns en stor respekt kring det digitala och dess fordelar men det finns dven en konflikt som
bor belysas. Flera intervjupersoner podngterar att digitalisering inte ska goras bara for att
mojligheten finns utan det ska goéras om det kan bidra positivt bade utat for besokare men dven
internt inom kommunen. Det kan tolkas som en utmaning dir aktorer vill gora ritt men gora rétt
pa basta sitt. Citaten kan kopplas till de utmaningar som Leung (2019) lyfter fram déar
verksamheter inte vet nér teknologi ska implementeras pa basta sitt for att inte riskeras bli

utdaterad pa grund av den digitala utvecklingen som gar snabbt framat.

Kopplat till det som respondent 3 séger “Ja, men det finns ju sdkert oandliga mdjligheter, men
det jag tror ocksa att det finns en kunskapsbrist inom digitaliseringen.” kan detta tolkas som att
det finns en brist pa kunskap inom kommunen kring digitaliseringen. Gelter, Fuchs och
Lexhagen (2022) poédngterar ocksa att det finns en diskurs inom Smart Tourism dir
digitaliseringen ses som en forutsittning for ekonomisk tillvéxt. Detta kan séledes tolkas som att
digitaliseringen ses utifrdn ekonomiska termer dér god ekonomisk tillvaxt forsoker skapas
genom att effektivisera arbetet. Detta kan medfora utmaningar for kommunen dar ekonomisk
tillvaxt blir viktigare dn andra aspekter som vérdet pd upplevelsen for besokare eller att frimja

social héllbarhet dir turism ska vara tillganglig for alla.

Ytterligare en utmaning med kunskapsbrist inom digitaliseringen dr att det kan leda till digitala
klyftor dir eliten inom digitalisering och de som dr exkluderade hamnar allt ldngre ifrdn varandra
(Goedhart, Verdonk och Dedding 2022). Om aktorer inom en kommun har svart att f6lja med i
den digitala utvecklingen kan det leda till att de hamnar pé efterkidlken och besokare som ska till
platsen har svart att hitta information d& denna information kanske inte finns tillgdnglig pa de
plattformar som besdkaren befinner sig pa. Med tanke p4 att det idag finns véldigt ménga olika
kanaler och plattformar som aktdrer kan anvédnda for att formedla sina produkter dr det létt hint

att det forsvinner i bruset och dérfor aldrig nar besdkaren.

Hur kan vi synas? Hur nér vi var kund pa bésta sétt? [...] Hur far vi den att gé ifrdn
nir den ser oss till att boka, det &r ju den resan dir och som jag ser det sa ar ju
strategierna liksom de dr ju samma utmaningar bara det att utbudet ar 3 ganger storre

idag sé da far du bli d4nnu béttre pa att hitta en strategi som funkar. (Respondent 1)
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Som tidigare ndmnts menar Gretzel et al. (2015) pa att besokare kan uppleva information
overload nér det digitala bruset och stora mingder information blir 6vervéldigande. En utmaning
blir séledes for kommunen att 6verkomma kunskapsbristen i det digitala och hitta strategier som
gor att de pé ett effektivt sdtt syns utdt pd marknaden. Samtidigt ar det viktigt for en stads
ekonomiska tillvixt att ha turism och av denna anledning bdr inte aktdrernas upplevda
kunskapsbrist vara ett hinder. Goedhart Verdonk och Dedding (2022) menar att de som gynnas
av digitaliseringen dr den digitala eliten. Vad géller avsikten att marknadsfora sig igenom bruset
blir det, som respondent 8 lyfter fram nedan, de som har ekonomiska medel att gora detta och
som besitter god kunskap inom teknologiska l6sningar. Det kan dérfor tolkas som att stora
privata aktérer gynnas och kommuner med begrinsade resurser missgynnas och stir infor en

utmaning nar de ska investera i strategier for marknadsforing och olika bokningsplattformar.

Det dr dom stora aktdrerna som har muskler att sld igenom 1 bruset om man inte ar
valdigt, valdigt duktig och gor riktigt javla bra saker och gér man bra saker sa
kommer det synas, men du kan aldrig ndgonsin véga upp en halvtaskig produkt
genom att pumpa in pengar i att inspirera drommar om du inte ar véldigt, valdigt tat.

(Respondent 8)

Sammanfattningsvis visar det sig att teknikens framfart &r en utmaning for aktdrerna inom
kommunen géllande att stindigt implementera digitala losningar och samtidigt gora detta pa ritt
sétt. De upplever bdde en press att gora detta pa och dven en kunskapsbrist 1 hur det skall goras
pa ratt sitt, som hur exempelvis kommunen skall nd ut med sin marknadsforing till potentiella
besokare. Aktorerna visar sin forstaelse for att det digitala medfor manga mdjligheter men menar
dven pa att det finns en Overtro pa digitaliseringen och att det ibland inte &r effektivt att 16sa ett

problem genom att digitalisera.

4.2.2. Digital exkludering och social hillbarhet

Respondenterna hade delade meningar gidllande om det digitala kunde missgynna vissa
malgrupper och leda till digital exkludering. Respondent 1 menade pa att “Fast jag tror det ar
véldigt marginellt. Darfor att alltsd minniskor som, alltsa det dr yngre ménniskor som kommer

att ta 6ver.” Respondent 4 sdger: “Men det &r ju, det korta svaret &r att jag tror det dr yngre som
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gynnas absolut och dldre missgynnas av den utvecklingen for det mérker vi ju in och ut.”Citaten
ovan kan séttas i samband med den stereotypiska uppfattning som Goedhart, Verdonk och
Dedding (2022) diskuterar dir det finns forutfattade meningar att det ar framst den éldre
generationen som blir lidande. Det respondent 1 séger &r att niar den dldre generationen
forsvinner finns det alltsé en uppfattning av att problemen kan komma att férsvinna eftersom det
ar yngre generationer som har fotts in i digitaliseringen som kommer ta ver. Goedhart, Verdonk
och Dedding (2022) menar pa att genom att tdnka sa finns det en risk att de som inte har
socioekonomiska forutsittningar blir bortglomda och ddrmed exkluderade fran samhéllet. Det
kan ses som en utmaning for kommunen att synliggéra de som blir lidande av digitaliseringen
nér endast den dldre malgruppen lyfts fram. Enligt tidigare forskning kan detta stereotypa
antagandet medfora att andra som inte har den socioekonomiska stéllningen eller kunskapen att

anvinda det digitala inte synliggdrs och dirmed exkluderas fran samhéllet.

Dock kan vi se att ett antal av vdra respondenter lyfter att det kan handla om ekonomiska
faktorer dér personer helt enkelt inte har rad eller kunskap kring det digitala. Respondent 5 séger
“Ja om du inte 4r mogen eller att du inte har rdd.” och Respondent 7 uttrycker att “[...]det ar
absolut sa det finns ju vissa da saklart som inte kan som inte har mojligheten och sé vidare.”
Minghetti och Buhalis (2010) diskuterar att svarigheterna med digitaliseringen kan vara att det
finns sprakbarridrer, brist pa laskunnighet eller kunskap. Det behdver inte handla om att
tillgdngen till digitala hjdlpmedel inte finns utan det kan vara en brist pa kunskap kring hur det
anvéands pa basta sitt for att skapa mening. Detta lyfts fram under intervjuerna, dir en
medvetenhet pavisas, men det 14ggs ingen storre vikt vid att det dr en utmaning for kommunen.
Istdllet beskriver tva respondenter att det inte dr mdjligt att tillfredsstdlla alla utan det viktiga &r

att né ut till den breda massan.

“Men sen sa har man resonerat sd att i det digitala rummet, s nar vi andd massan och
att man nidgonstans maste tinka lite pA massan och att de f& som da kanske saknar det
som dr liksom hands on och som man inte behdver den hér till dr liksom sa pass liten
och det gér ju fortfarande att kanske med de édldre da, det gér ju fortfarande att utbilda
dem pé olika sitt, vilket jag tror att kanske X gor pa olika sitt.” (Respondent 7)
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“Jag tror aldrig att en produkt kan vara tillgdnglig for alla. Allts4, jag tror det kommer
vara omdjligt att skapa den 1 en funktion. Sen ska man séklart jobba efter att det ska

vara tillgdngligt for s4 manga som mojligt.” (Respondent 4)

Dock landar de flesta i att de som exkluderas 4r en sa marginell grupp att det inte ses som en
utmaning for kommunen utan mdjligheten att ta sig fram och fa tag i relevant information &nda
ar mojligt. Digital exkludering framstar genom tidigare forskning vara en utmaning inom Smart
Tourism for kommuner men i praktiken upplevs det inte vara en tillrdckligt stor utmaning da
kommunen trots allt nar ut till den breda massan vilket framstélls vara ett onskvirt mal. Istillet
kan det tolkas genom det som Fernandez-Diaz et al. (2022) diskuterar ddr Smart Tourism kan
vara ett satt att skapa social réttvisa och tillgdnglighet pa en destination. Dér aktorerna har ett
pagaende arbete 1 att skapa forutsittningar bade digitalt och fysiskt for att alla ska ha samma

mdjligheter.

Tidigare forskning (Nigg & Peters 2022; Fernandez-Diaz et al. 2022) belyser Smart Tourism
utifran ett socialt hallbarhetsperspektiv dér tillganglig turism ar i fokus. Nigg och Peters (2022)
belyser att den information som finns tillgidnglig for turister med funktionsnedséttning bor vara
tillforlitlig, relevant och lattillgidnglig for att en person ska kunna égna sig at olika
turistupplevelser och ta sig runt obehindrat. Fernandez-Diaz et al. (2022) forklarar att det ar tva
dimensioner av tillgénglighet som bor synliggdras, diar den ena ar den digitala tillgdngligheten
och den andra dr den fysiska tillgéngligheten. Respondent 3 lyfter fram just dessa tva
dimensioner dir kommunen arbetar med den fysiska tillgdngligheten genom taktila strak pé
busshéllplatser och centralstationen men dven lekplatser anpassade for barn med
funktionsnedséttningar. Den digitala tillgéngligheten arbetar de med genom att synas 1 det
digitala rummet och jobbar dven med att inkludera den viktigaste informationen pa digitala
plattformar som kravs vid resa till destinationen. Genom att kommunen aktivt arbetar med
tillgénglighet for alla och social réttvisa kan det antas att Smart Tourism underléttar arbetet mot

social hallbarhet.
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4.3. Det fysiska virdskapets betydelse

Ett tema som var aterkommande i alla intervjuer var att balansen mellan det fysiska och det
digitala virdskapet var av storsta vikt. Leveransen av ett digitalt vardskap var viktigt for att bjuda
in till en upplevelse men att sedan leverera 1 den fysiska interaktionen sa att det géar over

forvéntningarna var dnnu viktigare.

Jag tdnker att telefonen ger dig ju en upplevelse av destinationer, men den kommer
aldrig kunna ge dig den hdr wow kénslan som du fir av en person pé en restaurang

liksom som bara levererar den bésta servicen (Respondent 3)

Man sédger 3 utav 4 delar kan man ju klara digitalt, va, det dr ju det med att leta upp
kunden, komma med ett erbjudande och att f4 kunderna att boka och sen kommer ju
kunden och didr maste man ju faktiskt vara manniskor som tar emot [...] Men fragan
ar da vad syftet ar och fragan &dr ocksé dé ur en destinations perspektiv, hur blir du en
destination som sérskiljer dig [...] vad dr da den siljbara skillnaden om inte det
mjukvidrdet? dvs minniskor, midnniskors kinsla, mottagandet, viardskapet.

(Respondent 1)

Citaten ovan visar pa hur det digitala inom Smart Tourism blir en mojlighet i form av ett verktyg
som kan effektivisera processen for en besokare fran bokning till att den &r pé plats. Gretzel et al.
(2015) forklarar att Smart Tourism skapar effektivitet dér processer bade for aktdrer och
besokare blir smidigare eftersom information finns tillgénglig via olika digitala plattformar. I det
avseendet kan det digitala anvéndas som ett verktyg for att na ut till besdkare med
serviceerbjudande dér bokning och inspiration blir tillgéngligt. Dock forklarar Mayronin (2004)
att den ménskliga interaktionen ar ndgonting som inte gar att erséitta med det digitala utan kan
istéllet vara det som sdrskiljer en destination fran en annan och gér den mer konkurrenskraftig.
Detta lyfter respondent 1 och 3 fram genom att belysa vikten av det fysiska véardskapet nér
besokaren vil ér pa plats. Leveransen av ett gott vardskap ses som avgorande for hur

helhetsupplevelsen blir och genom gott vardskap kan forvéntningarna dvertriffas hos besdkaren.
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Kunwar (2017) lyfter fram det fysiska virdskapet som vardeskapande for att bidra till en gésts
positiva upplevelse och forklarar att det handlar om mer &n att erbjuda mat och husrum.
Virdskap handlar om att {4 géster att kinna sig vilkomna och omhéndertagna. Respondent 3 och
7 lyfter fram att interaktionen i ett servicemote skapar en positiv kinsla som det digitala inte har
mojlighet att skapa. For att upprétthélla ett gott viardskap pa destinationen nér den fysiska
turistbyran ersattes med digital turistinformation framgick det att kontinuerlig utbildning holls
for de aktorer inom besdksnédringen som var utsedda till infopoints. King (1995) menar att
varden skall ha tillrackligt med kunskap for att bemota besokarens behov for att sedan leverera
basta mojliga service. Det kan darfor ses som att kommunen arbetar aktivt med att tillhandahélla

relevant utbildning till aktdrer inom besdksnéringen for att uppritthalla ett gott véardskap.

Att upprétthélla ett gott viardskap beskrivs vara en pagéende process som ska ske frén det att
gisten anlinder, dir den ska kdnna sig vilkommen och uppmérksammad, till att den ldmnar dar
den ska kdnna sig vialkommen tillbaka (King 1995). Respondent 3 i citatet nedan, i enighet med
andra respondenter, beskrev att det inte funnits mycket motstind till digitaliseringen efter att

turistbyran stingt ned och beskrev anledningen till detta:

Men jag tror mycket tack vare att vi har jobbat s& mycket med virdskapet frén det att
vi stangde turistbyran sa kanske vi har sluppit de negativa kommentarerna for att

man blir vdl bemétt var man dn kommer liksom. (Respondent 3)

Avslutningsvis framgar det att det fysiska och digitala dr en balansgang for kommunala aktorer
dér de maste identifiera nir det digitala kan forenkla processer och nér det fysiska behdvs for att
skapa vérde 1 processer. Eftersom det fysiska och det digitala bidrar till en helhetsupplevelse for
besokare krivs det att aktorer ndr upp till forvantningarna eller till och med Gvertraffar dem for
att besokaren ska dterviinda. Detta giéller bade innan besoket, under besoket och efter besoket.
Att beméta dessa forvantningar och lyckas med en positiv helhetsupplevelse framstélls som bade
en utmaning och en mgjlighet eftersom kommunen anser att de ar vildigt duktiga pa det fysiska

virdskapet men att de behover arbeta ytterligare med det digitala vérdskapet.
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5. Diskussion och slutsats

1 denna avslutande del kommer vi att diskutera hur vdrt bidrag i analysen forhaller sig till den tidigare
forskning som finns om dmnet. Genom att identifiera utmaningar och maojligheter har vi identifierat
samstimmighet eller motsdgelser till tidigare forskning och pd sad vis kunnat bidra med nya infallsvinklar
kring Smart Tourism och dess perspektiv pa digitalisering. I den senare delen av kapitlet har vi med hjilp
av analysen besvarat uppsatsens fragestdllningar och syfte. Slutligen reflekterar vi 6ver vdrt

kunskapsbidrag till forskningen och det ges forslag pd vidare forskning. .

Syftet med denna uppsats var att undersoka kommunala aktdrers upplevelser av att arbeta med
Smart Tourism genom att undersdka mojligheter och utmaningar inom digitaliseringen och
vilken roll det fysiska vardskapet har inom dessa. Vidare undersoktes det om dessa utmaningar

och mojligheter kunde ses utifran ett socialt hallbarhetsperspektiv.

Utifran analysen kan det konstateras att kommunala aktorer star infér manga utmaningar och
mdjligheter vad giller digitaliseringen inom Smart Tourism. Tidigare forskning har framstéllt
Smart Tourism som ett potentiellt scenario som kan skapa béttre forutséttningar for bade
invanare och turister. Det framstélls &ven som en nddvandighet for att skapa konkurrensfordelar
och berikande upplevelser for turister (Law, Ye och Chan 2021; Gelter, Fuchs och Lexhagen
2022). Var studie har pa manga sétt fatt samma resultat angdende mdjligheter och utmaningar
som tidigare forskning lyfter fram i sina studier kring Smart Tourism. Saledes bekréftar vér
studie det som tidigare forskning ocksa kommit fram till men vi har ocksa upptickt nya
synvinklar, frimst vad géller de utmaningar som aktorerna lyft fram. Tidigare forskning har
belyst digital och fysisk interaktion och virdskap men de studier vi har kommit dver har inte

diskuterat det i forhallande till Smart Tourism.

De mojligheter med digitaliseringen inom Smart Tourism som kan konstateras utifran analysen
ar att digitaliseringen pa ett effektivt sitt kan anvéndas som ett verktyg for att nd ut till besokare,
kommunicera med dem och skapa forutsittningar att kunna boka upplevelser pa destinationen.
Mojligheterna gér i linje med det som Gelter, Fuchs och Lexhagen (2022) belyser, dér
digitaliseringen frimjar kommunikationen mellan aktor och besdkare ddr mojligheten att nd ut

med erbjudande okar. For att gora det pé ett ytterligare effektivt sitt har ocksé samarbete mellan
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aktorer lyfts som en viktig del av mojligheterna med digitaliseringen. Tillsammans &r det mojligt
for kommunala aktdrer att skapa berikande och mer personliga upplevelser genom ekosystem.
Aven detta lyfter tidigare forskning fram som en av fordelarna med konceptet Smart Tourism
(Buhalis och Amaranggana 2014). Saledes bekréftar vér studie delar av de mgjligheter som

tidigare forskning lyft fram.

Utifran analysen kan vi konstatera att en utmaning med Smart Tourism &r att konceptet saknar en
vedertagen definition och didrmed riskerar att anvéndas fel 1 olika sammanhang. Buhalis,
O’Connor och Leung (2022) samt Rodrigues, Eusébio och Breda (2022) diskuterar att det inte
finns en konceptuell definition for vad smart innebér vilket gor det svart att utifrdn en viss
kontext att forsoka sig pd en enhetlig forklaring. Utifran vér analys finner vi stod for detta da
respondenterna sjédlva uttryckte en viss forvirring kring konceptet. Det framgick dven utifran var
analys att det finns en 6vertro pa digitaliseringen och utmaningen for kommunen &r att veta nar
satsningar pé digitala hjdlpmedel ska ske. Detta ligger i linje med det Leung (2019) belyser, att
det finns en viss kunskapsbrist gillande det digitala dir aktorer inte vet sékert vilken vig som ar

den bésta och pa vilket sitt den senaste tekniken ska anvindas.

Ytterligare en utmaning som kommunala aktdrer upplever med digitaliseringen dr balansgéngen
mellan att & ena sidan vilja inspirera besokare med information om de berikande upplevelser som
finns pa destinationen men a andra sidan dr det en utmaning att inte bidra till information
overload genom att kontinuerligt tillfora besokaren information som latt forsvinner i det digitala
bruset. Det upplevs sdledes vara en utmaning att nd ut med rétt méngd information till besdkaren.
Gretzel et al. (2015) lyfter fram information overload som en utmaning med att vara beroende av
ICTs, dir anvindare av digitala plattformar blir 6verdsta av information vilket leder till att det

inte gdr att ta in allt man moter online. Detta stddjs dven i stor utstrackning av vara respondenter.

Utifrén analysen kan vi konstatera att det finns olika synsitt pa vem det dr som kan exkluderas
inom digitaliseringen. Genom att tillhandahalla digital och fysisk tillgdnglighet kan arbetet mot
social hallbarhet forbéttras da det skapar tillgénglig turism for alla (Fernandez-Diaz et al. 2022).
Det som framst kan utldsas ér att de som exkluderas anses vara en marginell grupp individer och

att det inte framstir som en utmaning for kommunen utan mojligheten att ta sig fram och fé tag i
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relevant information dnda dr mojligt. Detta pd grund av att arbetet med den fysiska och den
digitala tillgidngligheten &r en viktig aspekt i utvecklingen av destinationer. Goedhart, Verdonk
och Dedding (2022) forklarar i deras studie att det finns en stereotypisk uppfattning kring att de
dldre dr de som frimst exkluderas. Vi kan se att det var en uppfattning som dven forekom i var
studie men att det var mindre viktigt da det viktigaste var att na ut till den breda massan.
Anledningen till att detta kan ses som ett mindre viktigt problem dr att kommunen lyckats vil

med sitt vardskap.

Tidigare forskning beskriver att en lyckad interaktion mellan gist och vird ar vésentligt for ett
lyckat servicemote (Arafia et al. 2016; Kunwar 2017). Genom att kommunen har gjort en
satsning pa ett gott viardskap och lyckats implementera det genom hela destinationen finns det
tydliga indikationer pa att de som exkluderas trots allt blir bemétta pa ett sitt som gor att de
kanner sig vidlkomna. Ett viktigt kunskapsbidrag i var studie har dérigenom varit det fysiska
vérdskapets roll inom Smart Tourism. Trots att det mesta sker via digitala plattformar &r det
fysiska virdskapet det som sétter prageln for hur bra upplevelsen i slutindan blir for besdkaren.
Det ér 1 det fysiska motet besOkarens forvantningar kan dvertriffas av det goda vérdskapet och
det beskrivs vara en nodvindighet for att f4 besokaren att kinna sig vilkommen men ocksaé att

skapa en vilja att atervinda.

Sammanfattningsvis kan vi genom denna studie besvara fragestillningen: Vilka mojligheter och
utmaningar star en kommun infor som arbetar med digitaliseringen inom Smart Tourism? En
slutsats som vi kan dra utifrdn var analys dr att Smart Tourism f6ljs av manga utmaningar dér
ndgra dr att hitta en unison forstaelse for begreppet, 6verkomma den kunskapsbrist som finns
inom digitalisering och att veta nir digitaliseringen &r fordelaktig for savél besdkare som aktor.
De mojligheter som digitaliseringen inom Smart Tourism for med sig dr att det anvénds som ett
verktyg som pa ett effektivt sitt skapar forutséttningar for aktorer att komma i kontakt med
besodkare och sedan inspirera dem till att boka olika upplevelser. Det for &ven med sig
mdjligheten att skapa ett ekosystem mellan aktorer dar samarbete sker pé ett effektivt sétt vilket
ses som en av de viktigaste aspekterna di utveckling idag inte sker pa riktigt utan samarbete.

Ytterligare en mdjlighet som digitaliseringen inom Smart Tourism for med sig dr mojligheten att
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skapa fysisk och digital tillgdnglighet pa en destination for alla besdkare och dédrigenom frimja

den sociala héallbarheten.

Denna studie besvarar dven den andra frgestillningen: Hur upplever kommunala aktorer det
fysiska virdskapets roll inom Smart Tourism? Vi kunde urskilja att kommunala aktorer upplever
det fysiska virdskapets roll inom Smart Tourism som viktigt da det kan overtriffa besokares
forvantningar och skapa forutséttningar for att denne ska vilja atervinda till destinationen. Det
kan dven utlésas att det digitala virdskapet aldrig kan ersétta det fysiska da dessa tillsammans
skapar en helhetsupplevelse. Det digitala kan na ut till kunden, komma med erbjudande och fa
dem att boka, men sedan &r det en fysisk person som maste ta emot for att bidra till

helhetsupplevelsen dér det fysiska virdskapet blir avgorande.

5.1.  Vidare forskning

Tidigare forskning har ett stort fokus pa de teknologiska mojligheter kopplat till besdkarens
upplevelser som Smart Tourism for med sig pé en destination. Samtidigt dr en stor avgdrande del
av hur besokare upplever sitt besok, den fysiska interaktionen och virdskapet som fas pa plats.
Av denna anledningen dr en mdjlighet att Smart Tourism kan undersdkas i relation till det fysiska
vardskapet ytterligare och detta anser vi ar vart viktigaste bidrag till vidare forskning kring Smart
Tourism. Detta kommer bidra till en 6kad forstaelse dels kring méinniskors fortsatta behov av
ménsklig interaktion i en allt mer digitaliserad virld men dven ett sétt for aktorer att forstd hur

viktig den fysiska nérvaron &r for att skapa en helhetsupplevelse for besokare.

Vidare hade det varit av intresse att undersoka digitaliseringen inom Smart Tourism utifran
besokarens perspektiv. Dér dess framstaende potential kan undersdkas och skapa en djupare
forstaelse kring hur det uppfattas att allt mer digitaliseras och ddrmed ersétter den fysiska
interaktionen med ménniskor. Utifran besdkarens perspektiv hade det dven varit av intresse att
undersdka om det upplevs finnas ett behov av att méta manniskor nér information ska inhdmtas

eller om den information som finns tillgédnglig online 4r adekvat.
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7. Bilaga 1: Tabell 1

Respondent Tid
Respondent 1 75
Respondent 2 68
Respondent 3 65
Respondent 4 65
Respondent 5 70
Respondent 6 80
Respondent 7 60
Respondent 8 80

Tabell 1. Information om intervjuer

8. Bilaga 2: Intervjuguide

- Viundersoker konceptet smart och vill undersoka hur detta implementeras i praktiken.
Darfor kommer vi be dig att svara pa en del fragor kring digitalisering, smarta 16sningar
och arbetssitt. Vilka mdjligheter och utmaningar detta har for organisationen du arbetar
inom och hur du tror att framtiden kommer se ut i forhallande till konkurrens,
digitalisering och vilka plattformar som kommer dominera.

Mellanliggande fragor
Destinationsutveckling genom digitalisering

1. Nar du tanker pa utveckling av en destination, vad associerar du det med?

a. undersok om det dr synonymt med digitalisering som tidigare forskning pekar pé

2. Vad ser du for mojligheter med digitalisering for att utveckla en destination?

3. Digitaliseringen péstas kunna skapa berikande och personliga upplevelser pa
destinationer genom datainsamling, vad 4r dina tankar kring det?

a. Tycker du att man kan n4 ut till kunder enkelt idag dér det finns sa extremt manga
olika aktdrer som konkurrerar?

1. Vad har varit era utmaningar under arbetet med digitalisering? Vad har varit svart?

2. Ndir tror ni att digitaliseringen &r fordelaktig och for vem?
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3.

Inom vilket omréde eller vilken mélgrupp finns det svérigheter med digitalisering?

a. Varfor och hur bemoter ni detta?

4. Finns det nagra kritiska roster mot digitaliseringen?

5.

a. Hur 16ser ni detta 1 sa fall?
Hur utvéarderar ni ert arbete?

a. Sker det regelbundna métningar i hur era 16sningar skapar virde?

b. Hur iséafall?

Konceptet smart

6.
7.

Nér du hor begreppet smart, vad tinker du pa da? Hur skulle du definiera det?
Vi ser att ni anvander “For ett smartare X 1 er marknadsforing, kan du beritta vad ni
syftar pd med detta? // Ar det ndgonting som ni arbetar med och marknadsfér? Skulle du
kunna beskriva hur detta arbete ser ut?
a. Ser ni att det har paverkat antalet besokare eller fatt en positiv respons?
b. Om inte, hur kan det vara negativt? Ar det ndgonting som ni upplever &r negativt
runt marknadsforingen, utmaningar?
Nar det har med smart kom pa tal, enligt din erfarenhet, vad tyckte du om det da?
Hur upplever ni responsen fran besokare vad giller digitala och smarta/teknologiska
16sningar?
a. Ar det bara positivt eller finns det motsittningar? Upplevs det som
vardeskapande?
b. Hur upplever du responsen fran andra anstéllda eller aktorer om arbetsséttet

smart?

Interaktion med besokare

10. Vilka plattformar anvénds framst av aktorer och besokare? Hur skapar ni kontakt med

besdkare och potentiella besokare?
a. Hur ser samarbetet ut i kommunen - kénner du att det 4r enkelt att knyta kontakter
etc genom nagon plattform eller sociala medier?

b. Vilken interaktion kan besdkare ha med varandra genom dessa plattformar?

11. I takt med att turistbyraer blir farre och férre, vad dr dina tankar kring det och vad har

ersatt detta?

12. Ser ni att det fortfarande finns ett behov av interaktion i verkligheten med besokare?
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13. Var sker datainsamlingen for att sedan skapa mer personliga upplevelser?
a. Finns det ndgra utmaningar kring datainsamling/hdmtning?
14. Vad tror du om kombinationen mellan det digitala och det fysiska, att tillexempel
anvédnda en app eller en virtuell guide medan man &r pa en fysisk plats?
Hallbarhet
15. Hur arbetar ni med social hallbarhet f6r besdkare och aktorer?

a. Vad menas med social hdllbarhet? Forklara vad vi menar: jimstélldhet och att alla
har lika mojligheter oberoende av alder, klass, kon.

16. Hur ser du pa att arbeta smart utifran ett hallbarhetsperspektiv?

a. Ar den sociala hallbarheten nigonting som ligger i atanke vid utveckling av nya
smarta tjénster och produkter? (Att det ska vara tillgdngligt, enkelt att anvdnda
och gynnsamt for alla grupper)

17. Hur tror du att ett smart arbetssétt gynnar medborgare? Hur tror du att det gynnar turister?

a. Kan det missgynna nagon och i s fall hur bemdéter ni det? Finns det ndgon
malgrupp du tdnker pa specifikt som kan missgynnas?

Reflektioner
18. Tidigare forskning hyllar gdrna smart som ett arbetssétt for att effektivisera och utveckla
destinationer, finns det enligt dig en problematik med att allting sker digitalt?
19. Ser du det som en nddvandighet utifran ett konkurrensperspektiv att arbeta smart?

a. Om alla gor det, hur ska man isafall gora for att sticka ut?

20. Anser du att det 4r mgjligt att bygga en relation till besokare nir de befinner sig pa
platsen under en kort tid? (T.ex genom ladda ned appar och ge reviews)

a. Gar det att ersitta det fysiska med det digitala och fortfarande fa en relation
mellan aktdrer och turister. Ar det ssmma mote?

21. Ser ni ndgra problem med de digitala avtryck som turister ldmnar efter sig nir de besoker
er destination?

a. Skulle du pasta att det dr integritetskrankande?

22. Tror du att det skulle kunna bli sa att folk trottnar pé att vara uppkopplade och att det
kommer en anti-trend?
23. I den bésta virlden, hur ser det ut for besokare och er. Var ar ni om 10 ar?

a. Hur tror du framtiden kommer att se ut?
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Avslutande fraga
24. Finns det ndgonting som du har reflekterat 6ver/vill ldgga till efter denna intervju? Vad

tycker du om frigorna du fatt? Ovriga kommentarer
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