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med Hoga kusten i Sverige ar 2006, har turismen och efterfrigan pa
kvalitetsméssiga turismprodukter Okat. Detta examensarbete handlar om
utvecklingen av tva besoksmal, en sjobevakningsstation och en lotsstation, i Molpe
och Bergd skdrgardar. Syfte med examensarbetet &r att skapa ett
tjansteutvecklingsforslag med tyngdpunkt pa virldsarvet for besoksmalen
Molpehillorna och Ronnskiren i Kvarkens skdrgard. Uppdragsgivaren var Korsnis
kommun och projektet “Livet som lots / Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr —
skdrgardskulturarv i Malax och Korsnds kommuner”. Den teoretiska referensramen
for examensarbetet dr tjansteutveckling och de teorier som jag koncentrerat mig pa
ir Wilhelmsson & Edvardsson teori om tjdnsteutvecklingsprocessen samt
Gronroos beskrivning av tjansteutvecklingsfasen. For att uppna syftet gjordes en
kvalitativ undersokning och metoden som anvidndes var intervju. Sex personer
intervjuades, fyra stycken representanter fran turismniringen och tva stycken
malgruppsrepresentanter for besoksmalen. For att uppna syftet skapade jag ett
tjansteutvecklingsforslag som baserade sig pa resultat av intervjuerna dir jag
beaktade de viktigaste utvecklingsbehoven samt kvaliteten. Malgrupperna for den
nya tjinsten dr skolgrupper och foretagsgrupper.

Sprak: Svenska
Nyckelord: Tjdnsteutveckling inom turism, besoksmal, Kvarkens skérgard,

skdrgardsturism, virldsnaturarv

Examensarbetet finns tillgéingligt antingen 1 webbiblioteket Theseus.fi eller i
biblioteket.



BACHELOR’S THESIS
Author: Ida Strandberg
Degree Programme: Tourism

Supervisors: Maria Engberg

Title: Service development for the destinations Molpehéllorna and Ronnskir in the

World Heritage Kvarken Archipelago

Date 4.5.2011 Number of pages 47 Appendices 3

Summary

The thesis theme framework is development of tourism services in the archipelago.
Following the appointment of Kvarken Archipelago to a natural heritage site,
together with Hoga Kusten in Sweden in 2006, the tourism and demand for high
quality tourism products has increased. This thesis deals with the development of a
Coast Guard station and a Pilot station, in Molpe and Bergd archipelagos. The
purpose of the thesis is to create a service development proposal with an emphasis
on the world heritage of the destinations Molpehillorna and Ronnskér in Kvarken
Archipelago. The client was Korsnds municipality and the project “Life as a pilot /
lighthouse keeper of Moikipédd lighthouse - the archipelago's cultural heritage in
Malax and Korsnds municipalities”. The theoretical framework of the thesis is
service development and the theories that I have concentrated on is Wilhelmsson &
Edvardsson’s theory of the service development process and Gronroos’s
description of the service development phase. To reach the purpose, I did a
qualitative study and the method that I used was interviews. Six people were
interviewed, four representatives from the tourism industry and two representatives
of the target groups of the destinations. To achieve the purpose, I created a service
development proposal based on the results of the interviews, in which I took into
account the most important development needs and the quality. The target markets

for the new service are mainly school groups and business groups.

Language: Swedish
Key words: Service development in tourism, destinations, Kvarken Archipelago,

archipelago tourism, world natural heritage

The examination work is available either at the electronic library Theseus.fi or in

the library.



Innehallsférteckning

IR 1 (576 1111 Y O PP URUPPPPPPPPPPRN 1
1.1. Syfte 0Ch QVEIANSIING ..ceeiiiiiiiiiiiiiiiee et e et e e e e e e e 1
2. Kvarkens skirgard — UNESCO:S VATIASAIY .........cccvieeiiiieiiieeciie et 2
2.1 NATUTATVET ..ttt ettt e ettt e e ettt e e et e e et e e e saabeeeeeseneeeens 3
2.2, KUITUTATVEL ...ttt ettt e et e e e e e sanaeee s 4
3. Turismen i Kvarkens SKATZArd...........cccuvieiiiiiiiiiieeiiie ettt 5
3.1 RONNSKAT c. et e e 8
3.2. MOIPEhATIOTNA ...ttt e e e e e e e 11
4. Produktutveckling in0m TUIISIN ...ccoiiiiiiiiiiiiiiiiee e 12
4.1. Turismprodukten som helhet .............ccoiiiiiiiiiiiiiiiiie e 13
4.2. Den utvidgade produkten/tjansteerbjudandet .............oooouviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 14
4.3. Tjianstekoncept, tjanstesystem Och {JANStEPIOCESS. ...ceerruurrrirriereeeeriiiiiiiieeeeeeeeenaae 16
4.4, TjAnsteutVeCKIINZSPIOCESSEI. . ..uuuviiiiieieeeeiiiiiieteeee e e e e ettt e e e e e e e eeeeeeeeaiaes 19
5. UNAETrSOKNINZEN ...eeeiiiiiiiiiiiiiiieee ettt e e e e e sttt e e e e e e st beeeeeeeesennaes 25
5.1.Valav METOd ..ot 25
5.2. Presentation av reSPONAENLET ........cceeeerrriiiriiiieeeeeeeeiiiiiieeeeeeeeessiiieteeeeeeeesssnnieeeeees 26
5.3, INtervjumanUAL ..........ooiiiiiiiiiiiee e e e e e e 27
5.4. Genomforandet aV INTEIVJUETNA ....eeeeeerrriiiiiiiieeeeeeeeiiiiiiieeeeeeeeessiiieteeeeeeeesesnaeneaeees 28
6. Resultatredovisning 0Ch analys ..............uiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e e 28
6.1. Vilken har utvecklingen varit de senaste aren for Molpehillorna och Ronnskér som
besoksmal och hur gar utvecklingen framat? .............cceeevieeeiiiieeriiieeniie e ciee e 29
6.2. Hur ser tjanstekonceptet, tjanstesystemet och tjansteprocessen ut for besoksmalen
och vilka omraden ir i behov av utveckling inom dessa tre?...........cccveevvveercneeeeinneenne. 30
6.3. Hur upplever bestkarna tjanstekvaliteten och hur kan man utveckla kvalitén?....... 39
6.4. Hur skulle tjansteutvecklingsforslaget se ut for besoksmalen? .............cceevvveennee. 41
7. Tjansteutveck NG STOrSIAZEL .......uviiiiiiiiiiii e 44
8. Avslutande sammanfattning .............uvviiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e 46
KAIOTTECKNING ...ttt e e e ettt e e e e e s st eeeeeeeeeeeaaaes 48

Bilagor



1. Inledning

Ar 2006 utsigs Kvarkens skiirgird till Finlands forsta naturarvsobjekt av UNESCO.
Tillsammans med Hoga Kusten i Sverige bildar Kvarkens skédrgard ett unikt
naturarvsobjekt som stracker sig ver tva nations grénser. (Hietikko-Hautala 2010, s.7-20)
Efter att Kvarkens skérgard fick virldsarvsstatusen har turisterna och turismforetagarna
Okat. Besokarna som kommer till Kvarkens virldsarv &r intresserade av naturen, att njuta
av lugnet och att umgas med resesillskapet. Naturarvet ska representera viktiga
ekologiska, geologiska och biologiska fordndringar pa jorden genom historien fram till
idag. Kvarkens skirgard ansags uppfylla dessa kriterier och speciellt utgaende fran de
geologiska grunderna infordes kvarken pa virldsarvslistan som Finlands forsta

naturarvsobjekt. (Hietikko-Hautala 2010, s. 18)

De besoksmal som finns idag i Kvarkens skdrgard dr av varierande kvalitet. Bjorkoby och
Mickelsorarna dr exempel pa besoksmal som &r vilkidnda och vilutvecklade. Manga andra
besoksmal och turismprodukter &r dock outvecklade i Kvarken. Dessutom dr
turismprodukterna inte tillgédngliga for kunderna eftersom turismen fortfarande é&r
oorganiserad, en enhetlig marknadsforing saknas och det finns ingen tillgang till en
enhetlig hemsida eller ett bokningssystem. I takt med att turismen oOkar i1 Kvarkens
skiargard maste man kunna erbjuda kunderna kvalitetsmédssiga produkter. Detta
examensarbete handlar om utvecklingen av tva besoksmal, en sjobevakningsstation och en
lotsstation, i Molpe och Bergo skérgardar. Diskussionen om utvecklingsbehovet av dessa
har pagatt i artionden och forra hosten startade Kornds kommun ett utvecklingsprojekt,
Livet som Lots/Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr — skdrgardskulturarv i Malax och Korsnis
kommuner. Molpehillorna och Ronnskir ar typiska besoksmal med unik natur och kultur,
placerade mitt i vérldsarvet med stora mojligheter. Dock &r verksamheten som drivs pa

besoksmalen minimal och naturstationerna &r i behov av utveckling.

1.1. Syfte och avgriansning

Syftet med examensarbetet dr att skapa ett tjansteutvecklingsforslag med tyngdpunkt pa

virldsarvet for besoksmalen Molpehillorna och Ronnskiren i Kvarkens skirgard.
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Jag avgriansar mig till att utveckla dessa tva specifika besoksmal i Kvarkens naturarv
eftersom de ingar i projektet Livet som lots / Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr som jag
samarbetat med och som ocksa dr min uppdragsgivare. Jag har avgrinsat mig till foljande
malgrupper; skolgrupper och foretagsgrupper. Jag har valt skolgrupper eftersom det ar en
av projektets viktigaste malgrupp och foretagsgrupper eftersom det finns ett uttalat behov
av tjinster till besoksmal for foretag i Osterbottensa samt att det kunde vara en mojlig

malgrupp dven for min uppdragsgivare.

For att uppna mitt syfte studerade jag den teoretiska referensramen som beror
tjansteutveckling inom turism och Kvarkens virldsarv. Utgdende fran teorin, tidigare
undersokningar, min kvalitativa undersokning med intervjuer av nyckelpersoner som
representerar  turismaktorer och de valda malgrupperna skapade jag ett
tjansteutvecklingsforslag for besoksmalen. Nedan foljer de fragestillningar som jag ville fa

svar pa med min undersokning. Dessa fragestéllningar hjédlpte mig att uppna mitt syfte.

1. Vilken har utvecklingen varit de senaste aren for Molpehillorna och Ronnskir som

besoksmal och hur gar utvecklingen framat?

2. Hur ser tjanstekonceptet, tjanstesystemet och tjansteprocessen ut for besoksmalen

och vilka omraden &r i behov av utveckling inom dessa tre?
3. Hur upplever bestkarna tjanstekvaliteten och hur kan man utveckla kvalitén?

4. Hur skulle tjansteutvecklingsforslaget se ut for besoksmalen?

2. Kvarkens skirgard — UNESCO:s virldsary

Ar 2000 infordes Hoga Kusten pa virldsarvslistan tack vare dess hdga och kuperade
kustremsa. Sex ar senare valdes Kvarkens skirgard ocksa till naturarvsobjekt eftersom den
tillsammans med Hoga Kusten representerar en geologisk helhet dver den postglaciala
landh6jningen i Ostersjon. Det som ir si speciellt med Kvarkens skirgard dr att man hir
kan se den kraftiga landhdjningen som pagar efter istiden. Landet &r i stindig fordndring
och Geer-moriner som bildats av den forna inlandsisen pa havets botten triader fram nir

landshojningen sker. (Hietikko-Hautala 2010, s. 25)

I hela vérlden finns 890 virldsarvsobjekt fordelade dver 148 lidnder vérlden Over. 689 av

dessa dr kulturobjekt och 176 &r naturobjekt. Tillsammans utgor alla natur- och kulturarv
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en virldsarvslista som utgar ifran den internationella konventionen som har som mening att
viarna om och skydda natur- och kulturarv over hela virlden. Exempel pa kénda
naturobjekt dr Galapagosdarna 1 Ecuador, Stora barridrrevet 1 Australien och Grand
Canyon i1 USA. (Hietikko-Hautala 2010, s.7-20) I Norden finns 31 vérldsarv varav fyra
stycken av dessa dr naturarv. Hoga Kusten/Kvarkens skédrgardi Sverige och
Finland (2000/2006) ir ett av dessa. I Finland har vi dven sex stycken kulturobjekt som till
exempel Gamla Raumo och Sveaborg, (Hietikko-Hautala 2010, s.7-20)

2.1. Naturarvet

Tack vare Kvarkens unika natur och geologi dr skdrgarden idag ett naturarvsobjekt.
Kvarkens skdrgard hor édven till Natura 2000 skyddsomrade som omfattar 5 olika
kommuner i ytterskdrgarden. (Forststyrelsen wu.a.) Efter att Kvarken fick sin
virldsarvsstatus har mojligheterna for turism okat i Osterbotten. (Hietikko-Hautala 2010, s.
12) Kvarkenomradet har dock alltid varit ett attraktivt besoksmal tackvare regionens

naturvirden. (Salomonson m.fl. 2001, s. 7)

Istiden har satt sina spar i landet som bidrar till en unik natur med en flora och fauna som
anpassat sig till detta. (Hietikko-Hautala 2010, s. 12-15) Naturen i Ostersjoomradet har ett
varierande och fordnderligt kustlandskap. Skérgarden priglas av otaliga dar a skir, karga
landskap och stenar men &dven frodiga strandidngar, glosjoar och tdt bevuxen skog.
(Salomonson m.fl. 2001, s. 7) Pa grund av landhdjningen dndras landskapet lite for varje ar

och flora och fauna ar under konstant foriandring. (Forststyrelsen u.a.)

Det som ir speciellt med naturen i Kvarkens skérgard dr de olika mordnformationerna som
uppstatt pa grund av inlandsisen. (Forsstyrelsen u.d.) Fran ovan liknar De Geer-morinerna
en gammaldags tvittbrdda och ddrfor ha de ocksa fatt namnet tvittbradesmoréner.
Morinerna kan vara upp till en kilometer langa vag liknande flacka ryggar i havet. Stora
falt av dessa morédnryggar bildar den speciella skiargarden. (Hietikko-Hautala 2010, s. 50)
Typiska vyer med Geer-moriner och glosjoar fran Kvarkens skirgard kan ses pa bild 1 och
2 i bilaga 1. Det stora antalet flador och glosjoar &r ocksa ett sirdrag for naturen i Kvarken.
Pa grund av landhojningen stdngs havsvikar av och bildar forst en flada och sedan en

glosjo som ér helt avstingd fran havet. (Forststyrelsen 2009, s. 29)
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Strandédngar #dr ocksa en del av den speciella naturen pa den finska sidan av Kvarken.
Stranddngarna dr frodiga med en mangsidig flora i innerskdrgarden eller karga och
steninga med en mer begriansad flora i ytterskiargarden. (Salomonson m.fl. 2001, s. 15) I
den steniga och karga ytterskiargarden vixer mer taliga vixter sa som havtorn. (Rinkineva
& Bader 1998, s.34-35 ) I allménhet dr Kvarken ett ganska flackt omrade men pa storre

holmar vixer granskog. (Enetjirn & Molander u.a.)

Faunan i Kvarkens skidrgard paverkas #dven av landhGjningen och det foridnderliga
landskapet. (Forststyrelsen u.a.) Bland den faunan som finns under havsytan hor sik till en
av de vanligaste arterna. 40-50 olika fiskarter finns i omradet. (Forststyrelsen 2009, s. 32)
Salthalten i Ostersjon ir 1dg och det brikta vattnet paverkar vilka arter som kan leva i
havet. Tva havsddggdjur forekommer i Kvarkens vatten, vikare och grasil. (Salomonson
m.fl. 2001, s. 14) Ytterskirgdirden i Kvarken hor till Osterjons viktigaste
héckningsomraden for skiargardsfaglar. Grynnor och skér erbjuder en bra miljo far sjofagel

att hicka och inta foda. (Forststyrelsen u.a.)

2.2. Kulturarvet

I Kvarkens skidrgard finns ett rikt kulturarv. Kulturen i Kvarken omradet pa finska sidan
bygger pa gamla anor och en gemensam finsk och svensk historia. Turistiskt sett finns det
mycket som kunde anvindas som en turistresurs fran kulturhistorien och kulturen for att

locka turister till Kvarken. (Vasa yrkeshogskola & Umea universitet 2002, s. 16)

Jakt och fiske har alltid varit viktiga i Kvarkenregionen. Algjakt och siljakt har varit de tvé
viktigaste genom tiderna. Siljakten var vildigt viktig under 1500-talet i Osterbotten nir det
var svara tider och fodan knapp. Under vararna gav sig ménnen ut pa isarna for att jaga sl
i manader. Kvinnor och barn fick ta hand om husdjursskétsel och jordbruk. Siljakt
forekommer ocksa idag men mest for att halla liv i gamla traditioner. Fisket var dven en
mycket viktig niring under 1500-talets Osterbotten vid sidan av kreatursskétsel och
akerbruk. De flesta husbonder fiskade bade for husbehov och for forsédljning. Framforallt
fick lax och stromming en ekonomisk betydelse. Annu under bérjan av 1900-talet var
fisket en viktig niring i Kvarkenomradet. (Vasa yrkeshogskola & Umea universitet 2002,

s. 19- 20)



5

Jordbruk och skogsbruk har ocksé varit betydande néringar genom historien i Osterbotten.
Jordbruket skottes for hand eller med hjilp av histkraft. Under 1900-talet dndrades
tekniken och man borjade odla nya odlingsvéxter. I borjan av 1900-talet var jordbruket den
storsta inkomstkillan i Osterbotten. Skogsbruket var viktigt for att forsorja befolkningen
med byggnadstimmer och ved. Under 1700-talet var tjarbranningen stor och mycket skog
gick at till skeppsvirke. Under industrialismen utvecklades skogsbruket mycket och manga

sagverk etablerades. (Vasa yrkeshogskola & Umea universitet 2002, s. 21- 22)

En betydande del av kulturarvet i Kvarken men ocksa i Molpe och Bergo skérgard ar
sjofart och lots. Ronnskdr 4r en gammal lotsstation och Molpehillorna en gammal
sjobevakningsstation och har bada en rik kulturhistoria. Idag #r bada &r besoksmal och
naturstationer i Molpe och Bergtd skidrgardar. Lotstvang infordes bade pa finska och
svenska sidan fOr att betrygga sjofarten i slutet av 1800-talet. Fyrar etablerades runt om 1
Kvarken pa t.ex. Holmogadd, Valsorarna, Strommingsbadan och Bergudden. (Salomonson

m.fl. 2001, s. 18)

De ildsta resterna av fiskestugor i Kvarken hidrstammar dndra fran medeltiden. Nar
strommingsfisket blomstrande under 1500- och 1600-talet byggdes manga fiskestugor i
Kvarkens skérgard och dven i Bergd och Molpe skérgard. De édldsta fiskestugor som finns
kvar idag &dr byggda 1 mitten av 1800-talet. Fiskestugorna anvédnds idag som sommarstugor
och fritidshus. Pa Molpehillorna finns dven en del gamla fiskestugor bevarade. I
Kvarkenomradet finns ocksa en hel del fornlamningar som jungfrudanser eller labyrinter,

rosen, minnesmérken och batlinningar. (Salomonson m.fl. 2001, s. 21-22).

3. Turismen i Kvarkens skirgard

Ostersjoregionen ir ett omrade som lockar turister speciellt sommartid tackvare dess unika
natur och kultur. (Salomonson m.fl. 2001, s. 7) Turismen har 6kat de senaste aren och
speciellt efter att Kvarkens skdrgard tillsammans med Hoga kusten fick sin

virldsarvsstatus. (Forststyrelsen 2009, s. 12,46)



Svedjehamn
Replot bro
Bergo
Terranova — Kvarkens nalurcentrum
Besoksmél

O Molpehallorna och Rénnskar

Figur 1. Turistkarta av Norra Kvarken. (Wallin 2010, s. 25)

Kartan ovan (se figur 1) visar den norra delen av Kvarkens skdrgard. Pa kartan finns
utmirkt besoksmal, hamnar, informationsplatser och Terranova museet. Ronnskdr och
Molpehéllorna har jag mirkt med en rod ring pa kartan. Turisterna som besoker Kvarken
ar frimst inhemska privatpersoner och foretagen i omradet bidrar med en stor del av
besokarna. Den gemensamma marknadsforings som finns ansvarar frimst Osterbottens
Turism rf. for. Sedan utndmningen av Kvarken som UNESCO:s naturarv har resenédrerna
Okat sommartid. Ett av problemen &r att turismen i vérldsarvet dr sdsongsbetonad och

livndr endast ett fatal turismforetagare aret runt. (Forststyrelsen 2009, s. 46)
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Servicen i virldsarvet dr foljande; inom virldsarvsgrinserna finns 180 baddplatser varav
60 finns i den yttre skidrgarden vid Forststyrelsens naturstationer. Ett flertal
turismforetagare inom virldsarvsomradet erbjuder kafé- och restaurangservice. Det finns
ca 10 batforetagare som erbjuder vid bestdllning kryssningar till de flesta besoksmal i
Kvarkens virldsarv. Sedan sommaren 2007 ordnas dven regelbundna kryssningar till
Valsorarna. Det finns ett flertal naturguider och turistguider i Kvarkens skérgard. Nu finns

det ocksa 12 utbildade virldsarvsguider i omradet. (Forststyrelsen 2009, s. 46)

Det finns dock en del utmaningar for turismen i Kvarkens skdrgard. I forvaltnings- och
utvecklingsplanen for virldsarvet Kvarkens skérgard av Forststyrelsen (2009, s.46) tas
nagra av de viktigaste utmaningarna upp. Forststyrelsen menar att samarbetet mellan olika
aktorer dr bristfilligt och nagon gemensam vision for turismens utveckling saknas. Detta
bekriftades dven 1 Veronica Blomqvist lirdomsprov didr hon undersokte samarbetet och
serviceutbudet for turismforetagen. Foretagarna koncentrerade sig mest pa sin egen
verksamhet och inte s mycket pA omridets gemensamma mélsittningar. (Osterbottens
turism u.a.) En annan utmaning som beskrivs dr hur man skall ta i beaktande
lokalbefolkningen och den kinsliga naturen nidr man utvecklar turismen. Outvecklad
produktutveckling och identifiering av malgrupper dr ocksd en utmaning.
Produktutvecklingen ir bristfillig for manga besoksmal. (Forststyrelsen 2009, s. 46) Denna
punkt beskriver mitt problemomrade som jag tagit fasta pa. Till sist saknas en slagkraftig
gemensam marknadsforing och dven en gemensam séljorganisation saknas. (Forststyrelsen

2009, s. 46)

Fast turismen har gatt framat i Kvarkens skirgard finns det dnnu mycket att utveckla inom
omradet. Trots en hel del utmaningar har mycket ocksa redan gjorts. Ett gemensamt
boknings- och siljsystem har startats pi Osterbottens Turisms hemsida. (Forststyrelsen
2009, s. 46) Hir kan turister boka och kopa hotellrum, stugor och programpaket. Online
funktionen ir dnnu ganska ny och kriver forbittring och fler produkter. (Osterbottens
Turism rf. u.d.) Flera projekt for vidareutbildning for virldsarvsguider och
turismforetagare har genomforts de senaste dren. (Forststyrelsen 2009, s. 47) Aren 2003-
2005 genomfordes projektet “Pohjanmaan kautta — Via Osterbotten” son handlade om
produktutveckling och marknadsforing av nyckelprodukter i Osterbotten. Malsittningen
var att “’via siljbara produktpaket 6ka forsidljningen bland deltagande foretag, locka mera
besokare till evenemangen samt dirmed hoja imagen for Osterbotten”. For att uppnd milen

var en gemensam marknadsforing 1 medier och paketering av turismprodukter viktiga.
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Produktteman var familjesemester, badsemester, evenemangsupplevelser, motes- och

konferenspaket. (Osterbottens Turism r.f. u.4.)

Maénga nya projekt har dven satts igang for att fa turismen att 6ka i Kvarken. (Salomonson
m.fl. 2001, s. 6) Unik-projektet &r ett projekt som utférs av Forststyrelsen och finansieras
av Europeiska jordbruksfonden for landsbygdsutveckling och Svenska kulturfonden.
Projektet tillhor Programmet for utveckling av landsbygden 1 fastlands Finland 2007-2013.
Forststyrelsen har genomfort tva intressanta undersokningar under projektet; en
besokarundersokning och en foretagarundersokning pa virldsarvet i Kvarkens skirgard.
(Meriruoho 2009). Min undersokning baserar sig pa denna tidigare forskning och det jag

koncentrerar mig pa dr tjansteutveckling for naturstationerna Ronnskér och Molpehillorna.

I Korsnds och Malax kommuner har ett gemensamt projekt startats for att utveckla
verksamheten i den sodra delen av Kvarkens naturarv och kommer att paga 20.4.2010 —
20.4.2012. Projektet som ocksa dr min uppdragsgivare har namnet; Livet som lots /
Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr — skdrgardskulturarv i Malax och Korsnds kommuner.
Projektet dr ett Leaderutvecklingsprojekt som finansieras av Leader 70 % och privat
finansiering dr 30 %. Totalt uppgar projektet i 99.650 €. Projektledare dr Ann-Sofi
Backgren. Projektet kommer att handla om att lyfta fram det kulturhistoriska arvet fran
skdrgardslivet och lotstiden samt det geologiska arvet for barn, skolelever och Gvriga

grupper. (Ismark 2010, s. 2)

3.1. Ronnskar

Ronnskirs skérgard ligger 37 km vister om Vasa. I skidrgarden finns ett hundratal grynnor,
skiar och holmar. Till storsta delen dr det Malax och Bergd samfilligheter som &dger
holmarna. De storsta och viktigaste holmarna dr Storskér, Ronnskir, Filiskédr och Stenskér.
(Soderholm m.fl. 2001, s. 7) Ronnskérs skdrgard representerar den vackra ytterskédrgarden
och den typiska naturen for Kvarkens virldsarv (se bild 4, bilaga 1). Hér finns ocksa
fornlamningar och tre intressanta byggnader fran lotstiden. Pa Storskér finns en naturstig
som dr ett viktigt besoksmal om man besoker Ronnskirs skédrgard. Hiar kan man se
fornlimningar som en gravplats fran 1600-talet och jugfrudanser. Pa en annan holme,
Lillsand finns en ledfyrsbostad som dr Finlands enda bevarade samt sju ledfyrar.
(Salomonson m.fl. 2001, s. 68) Dessa &r nagra av de pull-faktorer som lockar turister hit.

Figur 2 nedan visar en karta av Ronnskirs skirgard.
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Figur 2. Karta av Ronnskdr. (Pohjakartta © Maanmittauslaitos lupanro 172/MYY/02)

Pa Filiskiret finns de gamla lotsstationsbyggnaderna och kinningsbaken (se bild 3 bilaga
1) som dr den dldsta 1 Finland. Lotsstationen 4r idag naturstation och hér finns
inkvarteringsmdjligheter for ca 20 personer. I stationsbyggnaden finns 5 sovrum med plats
for 12 personer. Hér finns ocksa en matsal for 20 personer samt ett kok. Koket &r utrustat
med gasspis och kirl. Inget kylskap finns. 1 varvsbyggnaden finns det
Overnattningsmdjlighet for 8 personer och ett motesrum eller utstédllningslokal. Det finns
ingen elektricitet pa naturstationen. Bastun som finns pa 6n dr vedeldad och rymmer 5

personer. (Forststyrelsen u.a.)

Det dr Forststyrelsen som forvaltar byggnaderna och har hand om verksamheten.
Bokningar av lotsstationen sker via Forststyrelsens kundbetjiningspunkt i Terranova.
Priset for att hyra stationsbyggnaden &r 60 € / dygn och for varvsbyggnaden 60 € / dygn.
Varvsbyggnaden kan hyras aret om dock ej under menforestiden. Hela naturstationen kan
hyras 16.5 - 30.9. (Forststyrelsen u.a.) Ett dykarséllskap och fyra batklubbar hyr utrymmen
pa holmen. Hall skédrgarden ren r.f. uppritthéller ett kokskjul, utedass och avfallsservice.
Forststyrelsen har utvecklat Filiskérs naturstation sedan ar 2001. En restaurering gjordes
av byggnaderna for att de skulle passa for turism. En bastu, inkvarteringsutrymmen och
forevisningsutrymmet byggdes. (Salomonson m.fl. 2001, s. 70-71) Filiskérs byggnader ses
pa bild 5 i bilaga 1.
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Fiéliskdr har ett virdefullt natur- och kulturlandskap med en stor médngd vixtarter och
figelarter. Landskapet pa Filiskir #r typiskt for den yttre skirgirden i Kvarken. On ir
Oppen med inslag av albarder. Strinderna &r steniga och klippiga men dven nagon
strandédng finns. Runt byggnaderna finns hogvuxna dngar och manga upptrampade stigar.
Till stor del bestar 6n av hed- och héllmark. Pa sddra delen av 6n finns sillsynta
vatmarksvixter. (Salomonson m.fl. 2001, s. 70) Pa sensommaren dr blomsterprakten
ivgonfallande pa grynnorna. Ett stort antal fagelarter hackar pa Filiskr, vilket gor att man
bor vara forsiktig under hickningstiden nédr man ror sig pa 6n. (Salomonson m.fl. 2001, s.

70-71)

Man nar Filiskédr via batfarlederna med egen bat eller genom att anlita nagon av de
foretagare som kor bat till besoksmalen. Tillgdngligheten till Ronnskér beror pa vidret och
arstiderna. Uppskattad mingd bestkare per sommar #r ca 2000 personer i Ronnskirs

skdrgard.(Salomonson m.fl. 2001, s. 70)

Filiskar har en intressant kulturhistoria som handlar om skidrgardsliv och lots.
Lotsstationen borjade sin verksamhet ar 1752. Tribaken som finns pa 6n byggdes 1784
men det finns spar av att en dldre tribak funnits vilket betyder att sjofart och lots redan
forekommit da. Kénningsbaken eller tribaken har fungerat som ett igenkénningsmirke for
sjofarare. Den fungerade ocksa som utkiksplats. Nya segelleden var den forsta
dokumenterade farled fran ar 1783. (S6derholm m.fl. 2001, s. 15) Den forsta bostadsstuga
uppfordes ar 1848 for lotsen och lotsdrangen att bo i. (Soderholm m.fl. 2001, s. 25) Det
finns véldigt mycket intressant att historia kring livet som lotsarna och deras familjer levde
pa Faliskdr. Historien berittar ocksa om manga fartyg har forlist utanfor Ronnskiren och
smugglare som rorde sig i Ronnskérs skidrgard pga. av de steniga farvattnen. (Hietikko-
Hautala 2010, s.78) 1 produktutvecklingen av Ronnskir skulle jag vilja lyfta fram denna
kulturhistoria for att gora besoksmalet dnnu intressantare for besokarna. I projektet Livet
som lots / Fyrvaktaren pa Moikipaéfyr dr tanken att man skall presentera lotsstationens
kulturhistorien till skolgrupper och besokare pa ett museipedagogiskt sitt. (Ismark 2010,
s.2)



11

3.2. Molpehillorna

Molpehillorna ligger 7 km fran fastlandet och det &r ldtt att tas sig hit fran fiskehamnen pa
bredskér 1 Molpe. I Molpe har man nu satt upp en viérldsarvsskylt ndr man kommer in till
Molpe by for att uppmérksamma turister och dvriga om virldsarvet. Molpehillorna &r idag
en naturstation men har ocksa tidigare varit en sjobevakningsstation.
Sjobevakningsverksamheten upphorde 1995. Molpehillorna bestod forut av fyra skilda dar
men landhdjningen har forenat dessa sa att vi idag har en enda tva km lang 6. (Se figur 3)

(Salomonson m.fl. 2001, s. 72)
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Figur 3. Karta av Molpehdillorna. (Pohjakartta © Maanmittauslaitos lupanro
172/MYY/02)

Landskapet dr mycket varierande pa Molpehillorna. Pa den norra delen dr det mycket svart
att ta sig fram pga. av de téta och steniga enrisherdarna. I mitten av 6n finns en glosjo
bevuxen med vass. Stora delar av 6n dr skogsbevuxen och storsta delen dr 16vskog. Vistra
delen dr mer 6ppen med klipphillar, strandidngar och stenstridnder. (Salomonson m.fl. 2001,
s. 73) Pa Molpehillorna finns en kilometerlang naturstig med skyltar som beréttar om
naturen och djuren pa 6n. (Se bild 7, bilaga 1). Pa vigen kan man bekanta sig med
virldsarvs naturen men ocksa se vippbaken som en symbolfyr till minne av den forsta

baken i Bottniska viken. (Hietikko-Hautala 2010, s. 82) (Ses pa bild 6 i bilaga 1) Mojkepa
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bak dr en replik av vippfyr som dr byggd ar 2001 efter ritningar fran 1620-talet. Pa
Torngrund pa Molpehillorna byggdes troligen den forsta baken i Bottniska viken 1668.
Baken forsags med belysning ar 1681. Man hade glodande kol i korgen pa @ndan av
vipparmen. (Vaasan kanoottikerho u.a.) Molpehillorna har en intressant kulturhistoria som

handlar om sjofart och fyrverksambhet.

Pa sodra delen finns den gamla sjobevakningsstationen som idag &r naturstation och har
renoverats for turismdndamal. (Se bild 8, bilaga 1) Hit kan man komma med egen bat via
farlederna och vid naturstationens brygga finns rum fo6r 10 -15 batar dir man kan Gvernatta
gratis. Inne i sjobevakningsstationen finns 7 sovrum med bidddplatser for 20 personer,
bastu och dusch, inomhus wc, kok och matsal. Bastun dr vedeldad och rymmer 5 personer.
I koket finns kylskap, gasspis och kidrl for 20 personer. Stationen kan hyras av
Forststyrelsen for 60 € / dygn men i forsta hand hyrs stationen ut till turismforetagarnas
guidade grupper. Skolgrupper far hyra for 50% av priset. Fran 1.10 till 15.5 dr Molpe
naturstation stingd. Pa garden finns dven utetoalett, eldplats, bord och biankar. Elektricitet,
sotvatten och uppvarmning finns pa stationen och fungerar via solpaneler och vindkraft.

(Forststyrelsen u.a.)

I de senaste kapitlen har jag beskrivit bakgrunds fakta om véirldsarvet, Molpehéllorna,
Ronnskér och turismen i Kvarken. 1 foljande kapitel kommer jag att presentera teoridelen

av mitt examensarbete som handlar om utvecklingen av tjénster inom turismen.

4. Produktutveckling inom Turism

For att kunna forsta hur skapandet och utvecklandet av en turismprodukt eller tjanst gar till
ar det viktigt att forst veta vad en turismprodukt/tjanst egentligen 4r. Helheten av
turismprodukten/tjinsten bestar av de servicetjinster som det enskilda foretaget producerar
samt av de andra foretagens servicetjdnster. (Komppula & Boxberg 2002, s. 13) I stillet for
att tala om en produkt inom servicesektorn anvidnder man oftast ordet tjanst. En tjinst &r
inte samma sak som en konkret produkt menar Gronroos. (1987, s. 32) Jag har dnda valt att
anvinda ordet produkt parallellt med tjdnst i1 vissa fall for att det &r littare att beskriva

besoksmalen som en enhetlig produkt.

Vad som skiljer en tjanst fran en produkt &r att sjdlva kédrnan, tjansten dr immateriell och

abstrakt. En tjdnst dr opataglig, kunden kan inte se, smaka eller kidnna pa tjansten. Darfor
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ar det ocksa svart att konkretisera den. For kunden kan det vara svart att vérdera tjénsten
innan han bestdmmer sig for att kopa den (Gronroos 1987, s. 33) Gronroos beskriver
tjansten mer som en process eller en aktivitet. (1987, s. 33) Tjédnsterna dr olika varje gang
eftersom de upphor att finnas efter att processen upphor. En charterresa upphor att finnas
ndr kunden avslutar sin resa och kommer hem. Nér ndsta kund paborjar samma tjanst
kommer den aldrig att vara exakt likadan som den tjidnsten tidigare kunden upplevde.

(Gronroos 1987, s. 33)

En tjanst kdnnetecknas ocksa av att produktion och konsumtion sammanfaller. Dessa tva
aktiviteter intrdffar under samma tidpunkt. En charterresa blir till pd samma gang som den
ocksa konsumeras. Det som ocksa hinder i foljd av detta dr att det uppstar kopar-
sdljarinteraktioner. Kunden kommer i kontakt med tjinsteforetagets olika representanter

och andra delar av foretaget. (Gronroos 1987, s. 33-34)

Foretagets tjansteidé bor vara grundat pa de behov som finns pa marknaden och foretagets
kérntjanst bor tillfredsstilla kunderna primidra behov. I tjdnsteidén skall ocksa inga till
vilka kundsegment man erbjuder tjiansten, med vilka resurser och pa vilket sdtt man vill
tillfredstélla kundernas behov. Tjdnsteidén dr abstrakt och behover dirfor konkretiseras till
ett tjansteerbjudande, sjdlva produkten som kunden kan uppleva och virdera 1
konsumtionsprocessen. Néar man utvecklar tjansteerbjudandet bor man se pa vilket sitt
tjansten upplevs och hur den totala kvaliteten upplevs. Vad upplever kunden att han far

som slutresultat och hur kunden upplever kontakten med foretaget. (Gronroos 1987, s. 38)

4.1. Turismprodukten som helhet

For kunden ar turismprodukten en helhet. Orsakerna till att aka pa en resa eller besoka ett
besoksmal kan vara manga olika. De viktigaste elementen for en resa &r transport,
inkvartering, mat och program. Helhetsprodukten ir ett tjanstepaket som bestar av bade
materiella och icke materiella delar. Kvaliteten av turismprodukten beror pa hur alla dessa
delar upplevs tillsammans. Ett besoksmal eller en destination kan ses som en
helhetsprodukt. Ett besoksmal kan till exempel vara Finland, en region som Lappand eller
ett uppbyggt besoksmal som skidorten Levi. Besoksmalet kan ocksa vara nagot mindre

som en stuga eller 1 mitt fall en 6. (Komppula & Boxberg 2002, s. 12)
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Det viktigaste dr att besoksmalet tillfredstiller kundens behov och har tillrickligt med
dragningskrafter for att kunden skall bestimma sig for att besoka platsen. I efterhand
virderar kunden turismprodukten som helhet utifran de upplevelser kunden fétt av
besoksmalet och de tjianster som erbjuds av tjinsteforetagen pa platsen. Om en familj till
exempel har bestamt sig att aka pa solsemester hor till helhetsprodukten; planeringsskedet,
bemétandet pa resebyran, flygplatsens tjinster, flygresan till malet, hotellet, besoksmalets
servicetjinster, atomsfiaren pa platsen, vadret, maten osv. Kérntjansten kan till exempel
vara inkvartering. Om nagon av delarna upplevs som mycket negativ kan detta paverka att
turisten varderar hela produkten som dalig. I vissa fall kan detta ocksa vara nagot som
aktorerna inte kan paverka. Om turisten blir ranad kommer han kanske aldrig mera att dka
till platsen igen eller nagot sa enkelt som daligt vader kan ocksa paverka upplevelsen av
helhetsprodukten negativt. Det #r alltsa viktigt att turismforetagen som erbjuder
servicetjanster samarbetar med varandra eftersom det dr hela upplevelsen tillsammans som
paverkar vad kunden upplever i slutindan. Nir ett besoksmal vill satsa pa
produktutveckling dr det viktigaste att foretagen och dragningskraftsmalen med hjilp av

samarbete skapar en helhet. (Komppula & Boxberg 2002, s. 12)

4.2. Den utvidgade produkten/tjansteerbjudandet

Helhets produkten eller den utvidgade produkten som Kotler, Bowen & Makens beskriver i
sin modell “Product levels” bestar av Kdrnprodukten, stodprodukter och biprodukter.
(1999, s. 276) Aven Gronroos beskriver helhetsprodukten p4 liknade sitt men han viljer att
anvinda orden utvidgat tjinsteerbjudande som bygger pa en kdrntjdnst, bitjdnster och
stodtjinster. (1987, s. 40) Kérntjinsten dr den huvudsakliga orsaken till att foretaget finns
till. For ett hotell dr kdrntjinsten Overnattning. Kédrnnyttan som kunden far ndr de
konsumerar servicetjansten dr ett tillfredsstillt behov av somn. (Komppula & Boxberg
2002, s. 13) Forutom kirntjénsten finns ocksa bitjanster och stodtjinster. Bitjansterna kriavs
for att kdrntjdnsten skall kunna fungera och for att kunden skall kunna konsumera den.
(Gronroos 1987, s. 40-41) Det kan bade vara tjanster eller foremal. For ett hotell kan detta
till exempel vara in-checkning, telefoner och en restaurang. (Kotler, Bowen & Makens
1999, s. 275) Stodtjansterna dr nagot som laggs till for att tjanstepaket skall blir
konkurrenskraftigare och mera attraktivt for kunderna. Om man jamfor bitjansterna och
stodtjansterna dr bitjdnsterna nddvindiga framst for att kédrntjanstens skall fungera och
huvudsaken med stodtjansterna ar att de ska fungera som konkurrensmedel. Pa en flygrutt

kan stodtjansterna till exempel vara servering ombord. (Gronroos 1987, s. 41)
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Stodtjansterna ger ett merviarde at kunden och kan vara en dragningskraft for
turismprodukten. Ett bra exempel pa stodtjanster dr de sma shampooflaskor och tvalar

man far pa vissa hotell. (Kotler, Bowen & Makens 1999, s. 275)

I det utvidgade tjdnsteerbjudandet (Gronroos 1987, s. 41) eller i den utvidgade produkten
tillkommer ocksa tillgdnglighet, interaktioner, kundmedverkan, och fysisk miljo. (Kotler,
Bowen & Makens 1999, s. 276) Tillsammans med kdrnprodukten, biprodukterna och
stodprodukterna bildar de tillsammans den utvidgade produkten. Tillgdngligheten ér viktig
for att kunden skall kunna na foretagets produkt. Det kan handla om Oppettider eller
placering av foretaget sa att de kunder man riktar sig till kan na foretagets tjénst sa enkelt
som mojligt. (Kotler, Bowen & Makens 1999, s. 277) I mitt fall dir turismprodukterna
ligger i ytterskdrgarden kan tillgdngligheten vara ganska besvirlig eftersom turisterna
maste ta sig dit med bat och man &r helt beroende av om vidret tillater det. Under
menforestiden dr det i princip omojligt att ta sig dit. Nér isen haller under vintern kan

besokarna ta sig dit med skoter, skidor och 1 vissa fall med bil.

Interaktioner handlar om vilka resurser kunden méter nédr han dr 1 kontakt med foretaget.
Det finns tre olika resurser kunden kan vara 1 kontakt med: Inferaktioner med
kontaktpersonal (interaktiv kommunikation), interaktioner med system och interaktioner
med fysisk-tekniska resurser. Vitigt dr for foretaget att fa alla dessa interaktioner under
kontroll. Om detta inte lyckas kommer kvaliteten pa tjansten att bli lidande. De interaktiva
kommunikationerna med foretagets kontaktpersonal dr mycket viktiga eftersom kunden
deltar 1 produktionsprocessen. Kunder kan dven komma 1 kontakt med andra kunder. Detta
maste dven kontrolleras sa att inga negativa interaktioner kunder emellan uppstar.
Kundmedverkan @dr nagot som maste planeras av foretaget i tjansteproduktionen. Kunden
bor informeras hur han bést skall ga till viga under tjansteproduktionen. (Gronroos 1987, s.

41-42)

Den fysiska miljon kan ha stor paverkan for att kunden skall konsumera en turismprodukt.
Endast en plats dr inte tillrdcklig for att vara en turismprodukt men ldgger man till de
ovriga komponenterna i det utvidgade tjdnsteerbjudandet blir det en fullstindig produkt.
Den fysiska miljon kan vara ett landskap som till exempel Finland, Lappland, Levi eller ett
hotell. (Komppula & Boxberg 2002, s. 16) Hit hor ocksa allt som har med atomsfir att

gora. Atmosfiren kan paverkar kunden att vilja just den restaurangen eller hotellet
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utgaende fran vilken typ av inredning foretaget har, firger, temperatur, musik osv. (Kotler,

Bowen & Makens 1999, s. 277-278)

For besoksmalen Molpehillorna och Ronnskér dr naturarvet, landskapet, skidrgarden och
kulturlandskapet med den gamla lotsstationen och sjoriddningsstationen den huvudsakliga
fysiska miljon. Enligt Forststyrelsens besokarundersokning framkom det att de storsta
orsakerna till att besoka naturarvet var sjdlva naturen och landskapet. (Meriruoho 2009,

s.30)

4.3. Tjanstekoncept, tjinstesystem och tjansteprocess

For att kunna forsta hur en tjanst skapas kan vi ta hjdlp av begreppen tjinstekoncept,
tjanstesystem och tjansteprocess. Tjdanstekonceptet utgor grunden for tjinsten och beskriver
vilka kundproblem tjinsten skall 16sa. Det beskriver dirmed ocksa vilken kundnytta
tjansten skapar (Gottfridsson 2001, s 20) Tjinstekonceptet har jag beskrivit i foregaende
kapitel dédr kérntjinsten, bi- och stddtjansterna bildar tjinsteerbjudandet. Foretagets
kérntjdnst bor motsvara kundens primira behov och stdd- och bitjinsterna bér motsvara
kundens sekundidra behov. (Edvardsson 1996, s. 82) 1 figur 4 ses en modell 6ver
tjianstekonceptet. Modellen beskriver forhallandet mellan kundens behov och

tjansteerbjudandet med stdd-, kirn- och bitjdnster.

A, Fundens bahav B. Erbjudandets utformning

Stod
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Cakunddia
hundbehoy
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[\

Bitjinstar

Figur 4. Modell over tjdnstekonceptet. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 82)

Ett tjanstesystem byggs upp for att realisera tjansten. Det bestar av olika resurser i och
utanfor foretaget som tillsammans bildar en sammansitting som 1 interaktionen med
kunden blir realiserad. (Gottfridsson 2001, s 20) Edvardsson menar att tjinstesystemets

viktigaste funktion &r att stoda tjansteprocessen med dess resurser sa att tjansteerbjudandet
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kan realiseras med inbyggd kvalitet. Tjdnstesystemet bestar av olika delsystem eller en
resursstruktur som bestar av 1. kunder, 2. organisationsstruktur och system, 3. ledning och
medarbetare och 4. fysisk/tekniska resurser och fysiska produkter. Tjdnstesystemet kan

delas in 1 en for kunderna synlig del och osynlig del. (Edvardsson 1996, s. 87)

Kunderna har en viktig roll och utgor en del av tjanstesystemet. Kunderna kan bade vara
privatpersoner och foretag. Marknadsforingen spelar en stor roll for den uppfattning
kunderna kommer att ha om tjinstens kvalitet. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 20)
Det dr vildigt centralt att skapa realistiska och tydliga forvintningar for kunderna, att klar
gora vilken roll kunden kommer att ha och vad kunden kommer att utfora i
tjansteprocessen. Nar man utvecklar en tjanst bor man tinka pa olika saker som har med
kunden att gora. Det kan vara interaktionen mellan kunder t.ex. kdsystem, forhallandet som
kunderna har till tjansteforetaget t.ex. procedurer, rutiner, blanketter, 6ppettider, samspel
med fOretagets medarbetare och fysisk/tekniska resurser och fysiska produkter.
(Edvardsson 1996, s. 88) Figur 5 nedan visar en modell dver tjanstesystemet med

resurserna; organisation, medarbetare, kunder och fysisk/tekniska resurser.

Organisation

Figur 5. Modell over tjdnstesystemet. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 20)

Organisationsstrukturen 1 resursstrukturen handlar om att tydliggdra ansvar och
befogenheter i foretaget. Personalen bor inte ha ett for stort ansvarasomrade eller
arbetsinnehall eftersom detta leder till osdkerhet. Foretaget bor vara organiserat sa att
kundens behov, affirerna och tjansten dr i centrum samt att roller och ansvarsomraden ar
tydliga . (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 21) Samspelet och dialogen med kunder,
intressenter, samarbetspartners och leverantorer dr en viktig del i tjinstesystemet. Det kan

till exempel handla om hur kunderna kan ge feedback, klagomal, Oppettider,
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specialbehandling av stamkunder. Medarbetarna &r tjansteforetagets nyckelresurs. 1
tjdnsteutvecklingen édr det speciellt viktigt att lyfta fram medarbetarna eftersom kunderna 1
stor utstrackning uppfattar kvaliteten pa tjansten utgaende fran dem. Den abstrakta tjéansten
blir pataglig ndr kunden moter medarbetare i foretaget och det &r i detta samspel som en
tjanst skapas. Ndr man utvecklar en tjdnst blir det naturligt att man anpassar teknik, system,
rutiner och andra resurser enligt den ménskliga logiken. Man kan inte utveckla system och
processer bara enligt tjinstekonceptet och kundernas behov. Det behdvs dven ta i
beaktande hur personalen fungerar pa bidsta sitt. For att kunderna skall uppleva
tjanstekvalitet bor medarbetarna vara motiverade, kunniga och engagerade. (Wilhelmsson

& Edvardsson 1994, s. 22)

Fysisk/tekniska resurser omfattar den fysiska och tekniska miljon i1 foretaget som lokaler,
datorer och tekniska system. For att foretaget skall Overleva dr det nodvindigt att de
tekniska resurserna forbéttras och utvecklas i takt med den tekniska utvecklingen. For att
kunderna skall uppleva att tjansten har kvalitet bor teknikutvecklingen vara kund- och
affarscentrerad. Det dr viktigt att medarbetare, kunder och organisationsstrukturen kan

samspela med de fysisk/tekniska resurserna. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 23)

I yjédnsteprocessen utfors sjdlva tjdnsten nir olika aktorer integrerar med varandra och utfor
olika aktiviteter. Kunden fungerar som en viktig aktor i tjinsteprocessen. (Gottfridsson
2001, s 20) Tjansteprocessen dr en kedja av olika aktiviteter som sker for att tjinsten skall
skapas. Aktiviteterna utfors bade av medarbetarna och av kunden i den generiska
tjdnsteprocessen. Detta betyder att tjdnsteforetaget inte kan ha full kontroll dver processen
men den maste dnda planeras och styras i sin helhet. Det finns skillnader mellan den
generiska tjdnsteprocessen och kundprocessen. Den generiska tjdnsteprocessen handlar om
alla virdeskapande processer som sker i foretaget bade interna och de som kunderna deltar
i. Kundspecifika processer hor ocksa till begreppet den generiska tjansteprocessen. Varje
kundprocess dr unik och upplevs olika for olika kunder. Den generiska tjdnsteprocessen
omfattar all standardiserade aktiviteter i kundprocessen. Den generiska tjdnsteprocessen
maste balanseras mot kundprocessen. For att skapa en tjinst som motsvarar
tjanstekonceptet maste foretaget specificera processen och aktiviteterna for att sékerstilla
att rétt tjanst blir till. Kvalitet och produktivitet inkluderas genom att ritt tjansteprocess
utvecklas. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 24) Figur 6 nedan visar en modell 6ver

tjansteprocessens olika delar. Figuren visar hur en tjidnst produceras.
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firvintningar

Figur 6. Modell over tjidnsteprocessen. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 25)

Ledningens viktigaste uppgifter i tjansteutvecklingen dr att (1) skapa forstaelse for
kundresultatet och kundprocessen; (2) att inkludera kunderna i utvecklingsprocessen,
hjilpa dem att uttrycka sina behov och (3) att involvera strategiska samarbetspartners och
leverantdrer. Under processen utnyttjas de resurser som finns 1 tjdnstesystemet.
Tjansteprocessen bor fungera sa att tjanstesystemets resurser tas till vara, speciellt
medarbetarna och att begriansningar minimeras. Ndr man utvecklar en tjdnsteprocess dr det
dérfor viktigt att man inkluderar medarbetare som har kunskap och forstaelse for vilka
mojligheter och begrinsningar tjinstesystemet har. Detta dr en forutsittning for att

tjanstesystemet skall stoda tjansteprocessen. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 24)

Nir man utvecklar tjanstesystemet maste man beakta att detta har konsekvenser for
tjansteprocessen och andra delar av tjdnstesystemet. Tjanstekonceptet har en vigledande
roll for tjansten . Konceptet anger syftet och forutsittningarna for systemet och processen.
Tjédnsteprocessen har en central roll dér tjansten blir till medan tjdnstesystemet stéder och

fungerar 1 vixelverkan med tjansteprocessen. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 26)

4.4. Tjansteutvecklingsprocessen

Nir man skapar eller utvecklar en ny tjanst gar man igenom en tjansteutvecklingsprocess.
Detta kan beskrivas pa olika sitt till exempel genom ett antal delvis parallella, delvis
sekventiella processer. Man brukar tala om tre kategorier av utvecklingsprocesser:
utveckling av tjinstekonceptet, utveckling av tjinstesystemet och utvecklig av
tjansteprocessen. Jag kommer att beskriva mer ingaende vad som hidnder i varje skede i

utvecklingen av dessa tre senare i kapitlet. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 27)
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Med tjdnsteutvecklingsprocessen avses ocksa forloppet diar en idé skapas fram till att
tjansten lanseras pa marknaden. I tjansteutvecklingsprocessen kan man urskilja fyra olika
faser som Overlappar varandra. (1) Idéfas, (2) Projektbildningsfas, (3) Utvecklingsfas och
(4) Implementeringsfas. Fasernas grénser dr luddiga och oprecisa och maste betraktas som
bade parallella och sekventiella. (Edvardsson 1996, s. 189) Som man kan forsta utgaende
fran namnet dr det i idéfasen som idén till en tjanst fods och sedan konkretiseras i ett
tjansteerbjudande. (Edvardsson 1996, s. 190) 1 projektbildningsfasen bildas en
projektgrupp som har till uppgift att utveckla idén till en kommersiell tjidnst och hitta en
lamplig organisationsform for ett projekt. (Edvardsson 1996, s. 189) I utvecklingsfasen
sker det viktigaste utvecklingsarbetet for den nya tjansten ndmligen utformningen av
tjansteerbjudandet, tjinsteprocessen och tjdnstesystemet. (Wilhelmsson & Edvardsson
1994 s. 29) 1 implementeringsfasen marknadsfors och lanseras tjansten pa marknaden.
(Edvardsson 1996 s. 240) En modell dver tjinsteprocessen i tidsméssiga faser ses 1 figur 7

nedan.

Imple-
mente-
ringsfas

lingsfas

Figur 7. Tjdnsteprocessen i tidsmdssiga faser. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 39)

I mitt utvecklingsarbete for Molpehillorna och Ronnskar kommer jag att folja denna
tjansteutvecklingsprocess och jag kommer att koncentrera mig pa utvecklingsfasen. Jag har
valt att anvinda mig av modellen Tjidnsteutvecklingsprocessen i tidsméssiga faser” av
Wilhelmsson & Edvardsson (1994, s. 39) samt Gronroos beskrivning av
tjansteutvecklingsfasen i fem olika delar. (Gronroos 1987, s. 88) Jag har valt Wilhelmsson
& Edvardsson modell eftersom den ér tydlig och pavisar hur tjinstutvecklingen genom gar
en process fran idé till lansering. Wilhelmsson & Edvardssons modell aterkommer dven i
andra kéllor som till exempel i boken Kvalitet och tjdnsteutveckling, Edvardsson. (1996, s.
238) En annan modell kunde ha varit Zeithalm & Bitner’s (2000 s. 200) modell 6ver

tjdnsteutvecklingsprocessen. Modellen beskriver planering och genomforande 1
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tjansteutvecklingsprocessen. Jag kunde inte anvidnda Zeithalm & Bitner’s (2000 s. 200)
modell eftersom den beskriver grundligt genomforandet dvs. marknadstestning,
produktlansering och testning. Jag kommer inte ha mojlighet att genomfdra
implementeringsfasen sa kommer jag att Overlimna tjdnsteutvecklingsforslaget till

projektet “Livet som lots/ Fyrvaktaren p4 Moikipii fyr”, Forststyrelsen och Osterbottens

turismr.f.
) . tvecklingsfas ]
Projektbildning ,IFJV tek 8 ; Implementerin
Idéfas f J.ans ekoncep f
stas Tjénstesystem gstas
Tjénsteprocess

I Tjidnsteutvecklingsfas I

1. Strategival,

2. Bestimning av kvalitetsmal

3. Gora upp produktions/konsumtionsschema
4. Identifiering av paverkande resurser

5. Planering av kvalitetspaverkande resurser

Figur 8. Egen modifierad modell av tjinsteutvecklingsprocessen och
tidansteutvecklingsfasen. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 39 och Gronroos 1987, s.
88)

For att fa en dnnu tydligare bild av utvecklingsfasen har jag valt att anvinda Gronroos
uppdelning av utvecklingsfasen i fem olika skeden. Jag har valt att skapa en egen modell

for att tydlig gora utvecklingsfasen av tjdnsteutvecklingsprocessen. Min modell ir en
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modifikation eller 1 hopsittning av Wilhelmsson & Edvardssons modell och Groénroos

utvecklingsfas. Modellen ses ovan i figur 8.

Wilhelmsson & Edvardsson beskriver utvecklingsfasen som den viktigaste fasen nir
tjansteerbjudandet, tjAnsteprocessen och tjinstesystemet utvecklas. I borjan genomfor man
en behovsanalys for den nya tjdnsten. Direfter preciseras tjinsteerbjudandet och man
utformar resursstrukturen samt produktions- och leveransprocessen. Nista steg 1
utvecklingsfasen sker parallellt med behovsanalysen och man klargor tjinsteerbjudandet.
Ofta ndr ett tjinsteforetag utvecklar en tjidnst dr stora delar av tjdnstesystemet och
resurserna redan givna och en viktig del dr att analysera vad som kan anvénds av det
befintliga tjinstesystemet. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994 s. 29) Skapandet av det nya
tjanstekonceptet for den nya tjinsten utgar fran den ursprungliga idén och konceptualiseras
sa att den moter kundbehoven. For att utveckla tjanstekonceptet utviarderar man den interna
och externa analysen samt en kommersiell virdering genom att analysera intdkter och
kostnader. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994 s. 29) En analys av vilka nyckelfaktorer som
paverkar hur kunden uppfattar kvaliteten av tjansten och vad som skapar mervirde for
kunderna bor ocksa genomforas. (Gottfridsson 2001, s 28) Nir konceptet #r utvecklat
fortsétter arbetet med en avstimning mot andra tjdnster samt mojligheterna att producera
tjansten pa ett rimligt sitt bade ekonomiskt och tekniskt. Vid utvecklingen av konceptet
behovs information fran en intern analys av styrkor och svagheter i foretaget samt en
extern analys av marknadsforutsittningarna. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994 s. 30) En
lamplig kombination av kirntjinst och stodtjanst skapas utgaende fran det priméra och

sekundira kundbehovet. (Gottfridsson 2001, s 29)

Tjanstesystemets resurser och tjansteprocessen utvecklas utgaende fran tjansteerbjudandet,
den interna organisationen och olika kund- och marknadstest. (Edvardsson 1996, s. 190)
Utvecklingen av tjanstesystem handlar till stor del om att vilja ut de aktdrer som skall vara
med och ha hand om tjinsten. Inte enbart individerna dvs. medarbetarna som skall vara
med och skapa tjansten bor beaktas utan ocksa de fysisk/tekniska resurserna skall utvecklas
1 tjanstesystemet. (Gottfridsson 2001, s 29) Utvecklingsfasen eller utformningsfasen &r den
mest tidskrdvande och arbetsmiissigt mest omfattande. En analys av vilka nyckelfaktorer
som paverkar hur kunden uppfattar kvaliteten av tjansten och vad som skapar mervirde for

kunderna bor ocksa genomforas. (Gottfridsson 2001, s 28)
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En viktig del av utvecklingsfasen handlar om att skapa en fungerande intern och extern
organisation for produktion och leverans av den nya tjdnsten. I manga foretag har
tjanstesystemets resurser och struktur samt tjansteprocessen byggts upp successivt under
utvecklingsprocessen. Nir man har en preliminér tjénst bor den testas pa marknaden for att
kontrollera att tjdnsterbjudandet, processen och resurserna motsvarar marknadens

krav.(Edvardsson 1996, s. 190-191)

Utvecklingen av tjidnsteprocessen dr den sista delen i utvecklingsfasen. De olika kedjorna
av aktiviteter hos aktOorerna 1 tjdnsteprocessen utvecklas for att tjansten skall kunna
realiseras. Aktiviteterna preciseras med vars hjdlp tjinsten genereras inom ramen fOr
utvecklingen av tjinsteprocessen. (Gottfridsson 2001, s 29) Viktigt dr att klargora roller
och ansvar for kunder och samarbetspartners. En detaljerad beskrivning pa hur tjdnsten
skall produceras och konsumeras &r en central aktivitet 1 utvecklingsarbetet. (Wilhelmsson

& Edvardsson 1994, s. 31)

Gronroos (1987, s. 88) beskriver tjdnsteutvecklingsfasen i fem delar;

(1) Strategival,

(2) Bestamning av kvalitetsmal (totala resp. for profil, teknisk kvalitet och funktionell
kvalitet)

(3) att gora upp produktions/konsumtionsschema

(4) identifiering av paverkande resurser (kontaktpersonal, fysisk-tekniska resurser och
konsumenterna)

(5) planering av de kvalitetspaverkande resurserna (tillgéinglighet, kontaktpersonalens

kommunikation, stodtjanster, konsumenternas inflytande pa tjansten)

Da man vill utveckla en ny tjinst eller en redan existerande bor man stilla upp ett
kvalitetsmal och bestimma vilken kvalitetsniva, vilken profil, teknisk kvalitet samt
funktionell kvalitet man vill uppna med tjinsteutvecklingen . Man kan anvinda sig av
marknadsanalyser och kartliggning av de existerande resurserna som stod for
kvalitetsmalet men man behover dven en strategisk riktlinje. Gronroos (1987, s. 84) viljer
att beskriva dessa tre strategityper: (1) Serviceorienterad strategi, (2) Varuorienterad
strategi och (3) Prisorienterad strategi. Serviceorienterad strategi handlar om att utveckla
tjansten utgaende fran servicen for kunderna. Foretaget vill forbéttra sin tjédnst genom ett

serviceinriktat utvecklingsarbete. Ovriga faktorer som till exempel priset anpassas till
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serviceinriktningen. I en varuorienterad strategi utvecklar man tjinsten utgaende fran
varan. Till exempel kan en hamburgerrestaurang vara varuorienterad. Tjdnsten utvecklas
da utgaende fran sjialva hamburgaren och de Ovriga faktorerna anpassas till den. Ett bra
exempel pa ett tjansteforetag som anvinder sig av en prisorienterad strategi ar lagpris
flygbolagen. Hir anpassas de ovriga faktorerna till priset. I alla tre strategier bor man
beakta de tre kvalitetskomponenterna; profil samt teknisk och funktionell kvalitet. Den
valda utvecklingsstrategin bor vara baserad pa marknadens behov och Onskemal.

(Gronroos 1987, s. 84-85)

I punkt tre 1 tjdnsteutvecklingsfasen wutvecklar man tjdnsteerbjudandet (1)
produktions/konsumtionsschema for tjdnsten och (2) wutveckling av resurserna.
Produktions/konsumtionsschemat dr ett nirverk eller ett diagram som 1 detalj beskriver
tjansteprocessens alla delmoment och vilka resurser som kan paverka konsumenten i olika
moment. Det visentliga dr att klarligga all delmoment 1 processen, vilka resurser som
konsumenten &r i kontakt med och hur konsumenten och resurserna skall agera. Slutligen
kan man utveckla foretagets resurser som paverkar profilen, den tekniska och funktionella
kvaliteten. Gronroos tar upp de viktigaste; kontaktpersonalens kommunikation med
marknaden och kunderna, beaktande av tillgdngligheten for bade kopprocessen och
konsumtionsprocessen samt konsumenternas inflytande pa tjiansten. Utvecklingen av en
tjanst kan innefatta en eller flera av elementen samt generering av nya tjdnsteidéer, nya
kombinationer = med  kérntjinst och  stodtjanster, nya  stodtjanster, nya
tillgidnglighetsresurser, forbéttring av kommunikation och engagemang hos personalen,

fordndring av konsumentens produktionsrutiner osv. (Grénroos 1987, s. 89-91)

Punkt fyra och fem 1 tjdnsteutvecklingens delar handlar om att identifiering och planering
av de kvalitetspaverkande resurserna i tjinsteforetaget. Under konsumtions- och
produktionsprocessen kommer kunden i kontakt med personal, fysisk/tekniska resurser och
medkonsumenter. Den upplevda tjansten samt dess kvalitet dr resultatet av detta samspel
eller denna interaktion. Som sagts tidigare har personalens agerande och kunnande en stor
betydelse for hur kunden uppfattar tjinstekvaliteten. Personalens storlek och kunnande
paverkar den tekniska kvaliteten medan personalens beteende har betydelse for den
funktionella kvaliteten. Personalen medverkar ocksa indirekt pa hur foretagets profil
utvecklas. De fysisk/tekniska resurserna och hur de utnyttjas paverkar ocksa
kvalitetskomponenterna och profilen. Att en kaffeautomat finns till paverkar den tekniska

kvaliteten att fa kaffe. Hur bra kaffeautomaten fungerar, hur ldtt den &r att anvinda, hur
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lange kunden maste vidnta pa kaffet, paverkar den funktionella kvaliteten. Den tredje
resursgruppen som paverkar kvaliteten #r de aktiva konsumenterna i produktions-
konsumtionsprocessen. Att konsumenten vet hur han skall fungera i denna process dr av
stor vikt for kvaliteten. Till exempel hur han skall anvédnda sig av kaffeautomaten for att
kaffet skall bli till, vilka knappar han bor trycka pa och var han betalar sitt kaffe. Dessutom
paverkar konsumenterna varandra. Kobildning eller en stérande konsument dr exempel pa
hur 6vriga konsumenter kan paverka den uppfattade kvaliteten av tjansten negativt. Viktigt
i tjansteutvecklingsprocessen blir déarfor att kunna hantera dessa resurser sa att man uppnar
den avsedda kvaliteten. Aven andra resurser ingdr i tjinstesystemet och kan utvecklas i
tjansteutvecklingsprocessen men dessa tre anser Gronroos vara de viktigare resurserna.
Som grund for resursplanering bor foretagets tjansteidé utga fran kunderna och

marknadens behov. (Gronroos 1987, s. 86-87)

I teorikapitlet har jag beskrivit tjinstens uppbyggnad, tjdnsteutvecklingsprocessen samt
tjanstekvalitet. Nista kapitel kommer att handla om min underdkning, val av metod,

respondenter och intervjuer.

S. Undersokningen

Undersokningen som jag gjort dr en kvalitativ undersokning. I undersdkningsprocessen
borjade jag med att védlja metod som skulle passa for mitt syfte. Direfter borjade jag
fundera pa lampliga respondenter. Alla respondenter som jag valde var villiga att stélla upp
pa en intervju. Jag utformade intervjumanualerna och genomforde intervjuerna. Sedan
transkriberade jag materialet och borjade kategorisera och analysera materialet.
Undersokningsprocessen gick ungefdr som jag planerat men jag var tvungen att anpassa

min tidtabell enligt mina intervjurespondenter.

5.1. Val av metod

Det finns tva olika angreppssitt eller metoder niar man skall genomfora en vetenskaplig
undersokning. Utgdende fran om den information man kommer att undersdka dr mjukdata
eller harddata viljer man den kvalitativa metoden eller kvantitativa metoden. Den
kvalitativa metoden innebir liten formalisering och minimal generalisering. Det centrala
med kvalitativ metod &r att pa olika sétt samla in information och beskriva problemet pa

djupet samt att kunna beskriva helheten av sammanhanget. Metoden kénnetecknas av
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ndrheten mellan forskaren och killan till informationen. Ett exempel pa insamling av

information &r intervjuer med respondenterna. (Holme & Solvang 1991, s. 13)

Jag har valt att anviinda mig av kvalitativ forskningsmetodik eftersom jag undersoker
utvecklingsmojligheterna for tva specifika besoksmal. Jag var intresserad av att fa en
djupare insikt och mer information om besoksmalen fran personer som har kunskap om
Ronnskir och Molpehillorna och valde dérfor att samla information med intervjumetoden.
Jag behovde fa specifik information om vilka delar av tjanstekonceptet, tjédnstesystemet
och tjanstekonceptet som behdver utvecklas fran personer som har kunskap om

besoksmalen.

5.2. Presentation av respondenter

Intervjupersonerna valdes eftersom de alla har erfarenhet och special kunskap om
besoksmadlen. Jag ville fa en synvinkel bade fran malgrupperna och fran turismaktorerna
och ville utveckla de tva besoksmalen till enhetliga tursimprodukter med kvalitet och
anvinda kulturhistorien och naturen som pull-fakorer. Som malgrupper valde jag
skolgrupper och foretagsgrupper. Jag har valt dessa tva malgrupper eftersom skolbarn
redan dr en av malgruppen for projektet jag samarbetar med och foretagsgrupper har jag
valt eftersom det finns behov av turismprodukter for stora foretag som finns 1 Vasa som till

exempel ABB och Wirtsild. (personlig kommunikation med Jonas Lidholm, 20.2.2011)

I kvalitativa urval dr det viktigt att man viljer sa olika respondenter som mojligt for att fa
sa nyanserad kunskap som mgjligt. (Holme & Solvang 1991, s. 115) I mitt urval har alla
respondenter olika anknytningar till besoksmalen och jag far dven tva olika synvinklar pa
utvecklingsbehoven. Antalet intervjupersoner dr vildigt begridnsat jamfort med den

kvantitativa metoden. (Holme & Solvang 1991, s. 24-25)

Jag har intervjuat sex personer. Jag presenterar forst de fyra turismaktorerna och sedan
malgruppsrepresentanterna. Alla respondenter tillfragades angaende anonymitet och alla
gav sitt medlatande att deras namn fick séttas ut i mitt examensarbete. Jag intervjuade en
turismforetagaren Peter Bjorkqvist som driver ett litet foretag for transport av turister,
huvudsakligen till Molpehillorna men ocksa till Ronnskidr och andra besoksmal. Han ar
ocksa gardskarl pa Molpehillorna och tar hand om naturstationens underhall at

Forststyrelsen. Sedan valde jag att intervjua projektledaren for projektet livet som Lots /
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Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr, Ann-Sofi Backgren. Hon representerar pd samma gang
Korsnds kommun. Jag intervjuade ocksa specialplaneraren Anna Meriruoho for
naturturism pa Forststyrelsen som jobbat med olika projekt for turismens utveckling i
Kvarkens skirgard. Som tredje turismaktor valde jag verksamhetsledaren Erkki Laakso
frin Osterbottens Turism r.f. som i flera ars tid jobbat med marknadsforing och utveckling
av turismen i Osterbotten. Han har ocksid i 9 4&rs tid drivit det framgingsrika
turismforetaget Kalle’s Inn. Av dessa turismaktorer fick jag viktig special kunskap,
information och &sikter om besoksmalets historia, nulige och framfor allt

utvecklingsmojligheter.

Som forsta malgruppsrepresentant valde jag projektchefen Jonas Lidholm som arbetar pa
foretaget Wirtsild. Han har erfarenhet av att ha ordnat dagsutflykter for internationella
foretagsgrupper fran Wirtsild bland annat till Molpehillorna. Slutligen valde jag att
intervjua rektorn fran Molpe skola, Jan-Henrik Héggdahl som har akt ut med skolgrupper
till Molpehillorna i 20 ars tid. Han sitter dven med i varldsarvdelegationen. Jag ville fa
malgruppernas asikter och behov eftersom detta ar vildigt viktigt att beakta ndr man utfor
en tjansteutveckling. Nackdelen var att jag bara hade en representant fran varje malgrupp
och resultatet kan dérfor bli svart att generalisera till hela malgruppen, men a andra sidan

sa var de bada speciellt viktiga personer med tanke pa erfarenhet och kunskap.

5.3. Intervjumanual

For att underlétta intervjuprocessen gjorde jag en intervjumanual som stddde intervjuerna.
Mina intervjuer var halvstrukturerade for att det ocksa skulle finns utrymme for att
intervjupersonen sjilv skulle kunna komma med egna tankar och idéer. Det &r viktigt inom
kvalitativ  forskningsmetodik att forskaren inte forsoker styra eller paverkar
intervjuobjektet. (Holme & Solvang 1991, s. 25) Jag gjorde tva olika intervjumanualer, en
for  representanterna  fran  turismaktorerna  (se  bilaga 2) och en for
malgruppsrepresentanterna (se bilaga 3) eftersom utgangsldget var olika for de tva
grupperna. Mina fragor var indelade i kategorier. For de turismaktorsrepresentanterna var
kategorierna foljande; personlig bakgrund, forhallande till besoksmalet, nuldge, utveckling,
kvalitet och framtid. For malgruppsrepresentanterna var kategorierna; personlig bakgrund,
forhallande till besoksmalet, nuldge, behov och utveckling. Utifran mina intervjufragor

ville jag ocksa fa svar pa mina fragestéllningar.
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5.4. Genomforandet av intervjuerna

Intervjuerna genomfordes under en tva veckors period i februari 2011. Den kortaste
intervjun rickte ca 25 minuter och den ldngsta 1 timme och 15 minuter. De Ovriga
intervjuerna var ca 30-40 minuter langa. Intervjuerna genomfordes enligt respondentens
onskemal. For turismaktorerna utfordes intervjuerna pa deras arbetsplats. Intervjuerna for
malgruppsrepresentanterna  utfordes hemma hos respondenterna. Jag kontaktade
respondenten per e-post eller telefon och bestimde ett datum, en tidpunkt och en plats
enligt respondentens onskemal. I ett fall ville respondenten ha intervjufragorna pa forhand
sa jag skickade dem per e-post. I dvriga fall hade jag en intervjumanual med mig och
stallde fragorna under intervjun. I manga fall var respondenten sa ivrig att tala om dmnet sa
vissa fragor fick jag svar pa utan att stélla fragan fran min intervjumanual. Den kvalitativa
undersokningen priglas av flexibilitet och man kan dndra pa uppldggningen under sjidlva
genomforandet.  Aven  intervjusituationen  dr  flexibel. = Meningen dr  att
informationssamlingen skall sa 1angt som mojligt likna ett vardagligt samtal. Viktigt &r att
den intervjuade skall ha stor frihet att utrycka sina egna uppfattningar. (Holme & Solvang
1991, s. 90) Precis som Holme & Solvang ovan beskriver blev dven mina intervjuer ganska
fria och mer som en 6ppen diskussion. Intervjupersonen fick beritta ganska fritt sa linge vi
holl oss till dmnet och foljde teman i intervjuguiden. Jag bandade in intervjuerna med
diktafon. Respondenter tillfragades om de ville vara anonyma. Alla respondenterna gav sitt
medlatande till att deras namn fick sdttas ut i mitt examensarbete. Efter att alla intervjuer
genomforts transkriberade jag materialet pa dator och borjade analysera det. Jag
kategoriserade materialet enligt mina fragestédllningar och fick pa sa vis svar pa dem. Jag
sokte ocksa samband och olikheter i vad olika respondenter hade sagt for att fa ett mer

trovérdigt resultat.

6. Resultatredovisning och analys

Jag har valt att presentera resultaten enligt fragestdllningarna jag ville fa svar pa. Slutligen
kommer jag att presentera tjansteutvecklingsforslaget for besoksmalen Molpehillorna och
Ronnskir. I analysen har jag anvédnt mig av Wilhelmsson & Edvardssons teori och modell
”Tjinsteutvecklingsprocessen 1 tidsméssiga faser” (1994, s. 39) samt modellen ”"Modell
over tjansteutvecklingsprocessen” (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s. 29) som finns i1
teori kapitlet och i1 min "Egen modifierad modell av tjdnsteutvecklingsprocessen och
tjansteutvecklingsfasen”. Jag har ocksa analyserat materialet med hjilp av

tjansteutvecklingsfasen av Gronroos. (1987, s. 88)
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Problematiskt med min undersokning var att de flesta respondenter hade mera kunskap och
erfarenhet av Molpehillorna dn av Ronnskér. Det framkom 1 undersokningen att behovet
att utveckla Molpehéllorna var storre 4n for Ronnskér. Detta kommer dven att synas 1 mitt
utvecklingsforslag. Jag inleder med att forst presentera de viktigaste resultaten och svaren

pa fragestéllnigarna.

6.1. Vilken har utvecklingen varit de senaste dren fér Molpehillorna
och Rénnskar som besoksmal och hur gar utvecklingen framat?

Jag ville fa reda pa vilken utveckling Molpehillorna och Ronnskédr genomgatt som
besoksmal och hur situationen ser ut idag. Det som kom fram i undersokningen for
Molpehillorna var foljade saker: Eftersom Forststyrelsen forvaltar och dger Molpehéllorna
naturstation har de skott om mycket av den utveckling som skett dédr och speciellt for de
fysiska resurserna. Anna Meriruoho berittade 1 intervjun om vad Forststyrelsen har gjort
pa Molpehillorna. Taket har renoverats for ganska manga ar sedan och bryggan har
fornyats ganska nyligen och dr nu i bra skick. Naturstigens skyltar har dven bytts ut till
nya. P4 Ronnskér har man renoverat lotsbyggnaden sa att man nu kan 6vernatta dir. Man
har ocksa renoverat eldplatsen och byggt en bastu. Meriruoho berittar ocksa att
Molpehillorna och Ronnskir har varit med 1 besokar- och foretagarundersokningen for
utvecklingen av besoksmalen i Kvarkens skirgard. De tva besoksmalen ingar dven i UNIK

projektet for att utveckla naturturismen i Kvarkens skérgard.

Erkki Laaksonen som ir verksamhetsledare pa Osterbottens turism r.f. jobbar mycket med
marknadsforingen av Kvarkens skirgard. Laaksonen sdger att de inte jobbat sa mycket
med marknadsforingen av dessa tva besoksmal men i alla fall siger han: ”Det vi har
kunnat ta fram dr att vi satt Molpehdillorna och Ronnskdr pa kartan”. Laaksonen berittar
dven att Vasa segelforening driver ett viktigt projekt som gar ut pa att forbittra

besokshamnarna i hela kustremsan. Dér ingar dven Molpehillorna och Ronnskar.

I projektet Livet som Lots / Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr jobbar man med att utveckla
dessa tva besoksmal. Att man startat ett projekt for utvecklingen av Molpehéllorna och
Ronnskdr dr ett stort steg i sig for utvecklingen av dessa besoksmal. Darfor presenterar jag
vad projektet har gjort och vad de kommer att gora for utvecklingen av Molpehéllorna och
Ronnskir. Inom projektet jobbar man mycket med informationsspridning, marknadsforing,
undervisning och kulturhistoria. Projektet vill satsa pa kulturhistorien for att gora
besoksmalen intressanta. Ann-Sofi Backgren sédger sa hir: ”Kontentan av det jag vill gira

nu dr att gora virldsarvet intressant ocksa med lokalhistoria och skdrgdrdskultur. Vi har
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som mal att alla barn i Malax-Korndis omradet nagon gdng under sin skoltid skall ha varit

antingen pa Molpehdllorna eller Ronnskdr och fdatt en typ av vdrldsarvsundervisning.”

Projektet har ordnat vérldsarvsdagar i samarbete med kommunen samt ordnat utflykter till
Molpehillorna. I projektet har man testat en del utflyktspaket under Virldsarvsdagarna och
andra utflykter bland annat for en fackforening. Under evenemanget Virldsarvsdagarna pa
Molpehillorna testade man dven programpunkter och aktiviteter. Backgren sédger att de

kommer att fortsitta att testa olika upplevelsepaket i sommar.

Backgren sédger att projektet har marknadsfort projektet och besoksmalen i olika tidningar,
via Facebook, i RadioVega och pa olika seminarier samt pa evenemang. Det finns mycket
planer for vidare utveckling av de tva besoksmalen. Till sommaren tar man till helt nya
marknadsforingskanaler. Man kommer att installera en Join me Tube pa restaurang Strand
Molle med vilken man kan skicka videohidlsningar online fran vérldsnaturarvet. De
planerar ocksa att samarbeta med medborgarinstitutet for att ordna en
akvarellmalningskurs pa Ronnskir eller en naturfotograferingskurs pa Molpehillorna. Man
kommer ocksa att samarbeta med Roda korset som kommer att ordna ett 6verlevnadsliger

for ungdomar pa Molpehillorna.

6.2. Hur ser tjanstekonceptet, tjinstesystemet och tjinsteprocessen ut
for besoksmalen och vilka omraden dr i behov av utveckling inom
dessa tre?

Nir man utvecklar en tjinst behover man se pa hur hela tjansteerbjudandet ser ut med dess
tjanstekoncept, tjdnstesystem och tjansteprocess och vad som ir 1 behov av utveckling.
(Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s.40-43) Under undersokningens gang fick jag en
klarare bild hur hela tjinsterbjudandet ser ut idag. Molpehillorna och Ronnskérs
naturstationer 4gs av den statliga organisationen Forsstyrelsen vilket gor att det blir mera
komplicerat vad det giller tjinstekonceptet. Om man ser det ur Forststyrelsen synvinkel
kunde kérntjansten for bade Molpehillorna och Ronnskdr vara sjdlva uthyrningen av
naturstationen, bitjinsten kunde vara naturstigen och faciliteterna. Stddtjdanster kunde vara

anvindningen av t.ex. gistbryggan eller bastun.

Ser man det fran turismforetagarens synvinkel, i det hir fallet Peter Bjorkqvists, som
erbjuder transport ut till besoksmalen, da ir sjdlva batresan till Molpehillorna eller till
Ronnskir kérntjansten. Bitjansten kunde vara sjdlva baten som gor transporten mojlig och

stodtjanster kunde vara Héllsmorgasarna som de bjudit pa under utflykterna som ger ett
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mervirde till tjdnsten. Kirntjdnsten, bitjansten och stodtjansterna maste utga fran
kundernas behov. (Gronroos 1987, s. 87) Om turisterna kontaktar Bjorkqvist for att kopa
en batresa ut till Molpehillorna dr primdrbehovet just battransport till utflyktsmalet. Om
det dr en enskild turist som kommer till besoksmalet med egen bat &r det Forststyrelsens
tjiansteerbjudande som anvinds. Det primdra behovet kan da vara till exempel
anviandningen av géstbryggan och det sekunddra behovet kan vara att promenera

naturstigen eller tvartom.

Tjanstekonceptet maste utga ifran marknadens behov. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994,
s.18) I min undersokning fick jag veta vilka motiv kunderna har till att besoka
besoksmalen och vad deras behov dr. Respondenterna fran malgrupperna beréttar om vilka
motiv de har for att besoka Molpehillorna eller Ronnskir. Lidholm sédger sa hir: ”For det
forsta dr utkikstornet jdttefint och naturen dr ju superfin. Vi kanske inte forstar det du och
jag som dr uppvixta hir men folk fran Ostra Finland och fran inre Finland tycker det dr

jattehdftigt. Det tycker jag dr tillrdckligt bra motivering. ”

Peter Bjorkqvist berdttar om sina kunders behov: ”Nog dr naturen huvudsaken men allting
annat ocksa, bade batresan och fotografering. Folk dr intresserade av olika saker. Firar
de 50-ars kalas dr det kanske inte sa intresserade av naturen utan annat. Dd ndr vi hade

Hdstbacka som naturguide sa det drog nog folk.”

Det huvudsakliga motivet for ett foretag att kopa en tjdnst till Molpehillorna eller
Ronnskér dr oftast ett mote och for det andra viljer man dessa besoksmal tack vare den
unika naturen. De primira behoven ér transport till besoksmalet, middag och mojlighet att
halla méten. For skolorna dr det huvudsakliga motivet en ldgerskola men ocksa att fa vara i
virldsarvsnaturen. Transport och dvernattning dr de primdra behoven for dem. Nagra
respondenter papekar ocksa att Molpehéllorna &r ett perfekt stille att halla lagerskolor pa.
Dock gar asikterna isdr. Anna Meriruoho menar att stéllet maste renoveras for att barn
skall kunna vistas dar. Jan-Henrik Haggdahl sdger ocksa att ytteromradet maste ses 6ver pa
grund av att dir kan finnas saker som &r farliga for barn. For enskilda turister kom det fram
1 Forststyrelsens besokarundersokning att de viktigaste motiven for att besdka ett
besoksmal i Kvarkens skirgard var landskap, att uppleva naturen, avkoppling och samvaro
med eget sillskap. (Meriruoho 2010 s, 30) Tjanste idén och tjianstekonceptet maste utga
fran dessa behov enligt Gronroos. (1987 s, 87) I tjansteutvecklingsforslaget har jag beaktat
dessa aspekter men jag har inte dndrat s mycket pa sjdlva tjansteidén och kédrntjansten.

Kérntjansten for tjdnstekonceptet dr fortfarande transport i utvecklingsforslaget. For
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Forststyrelsen dr kérntjidnsten fortfarande Overnattning, anvidndning av bryggan eller

naturstigen beroende pa vilket primidrbehovet &r och for vilken malgrupp.

Wilhelmsson & Edvardsson sidger for att utveckla tjinstekonceptet utvirderar man den
interna och externa analysen samt en kommersiell virdering genom att analysera intikter
och kostnader. (1994, s 30) Anna Meriruoho berittar i intervjun att i den nya turismplanen
finns det berdkningar pa vad det skulle kosta att renovera sjobevakningsstation pa

Molpehillorna.

Peter Bjorkqvist som har erfarenhet av att driva verksamhet pa naturstationerna séger:
”Nog dr det lonsamt de ganger man far men det dr ju sa litet. Man kan nog néstan bara ha
det som hobby med sa fa ganger sd blir det ju inga pengar. Nog gar det pd plus de ganger
man far men drar man bort alla sorts kostnader sa da blir de inget kvar.” Priset som
Bjorkqvist tar dr 150 € for ena vigen ut till Molpehillorna. Det vill sdga 300 € tur-retur.
Priset vet han inte exakt hur han kommit fram till men det beror pa att det dr dyrt att
besikta baten samt att de &r sa fa ganger som han kor ut. Vill man aka till Ronnskar &r

priset dubbelt mer 4n till Molpehillorna.

De tva malgrupperna som jag valt att undersoka har vildigt olika ekonomiska
utgangsldgen. Jonas Lidholm sdger: ”Det skall funka, for foretag har sa lite tid men det far
ocksa kosta ganska mycket. . Kvaliteten dr det viktigaste. Priset dr ovdsentligt eller inte
lika viktigt.”Sa hir sager Higgdahl om skolornas budget: Vi far ut alla ar men det finns
ett problem, att det borjar bli vdldigt dyrt. Skolorna har inte sa mycket pengar. Det dr inte
sa dyrt att vara ddr men det dr transporterna som kostar.” Ett faktum ar att skolor och
foretag dar ganska olika malgrupper speciellt niar det giller budgeten for vad ett besok till
Molpehillorna eller Ronnskidr far kosta. Detta gor att prisséttningen blir svarare vid
utvecklingen av tjansterna. Idag har Forststyrelsen gjort sd att priset pa uthyrningen av
naturstationerna dr 50% billigare for skolgrupper. For Peter Bjorkqvist &r det svarare att ga
ner i pris eftersom de fasta kostnaderna &r de samma. Man kan alltsa konstatera att den
ekonomiska lonsamheten for en fOretagare som vill driva verksamhet hér inte 4r helt
sjalvklar 1 dagens lidge. Det kan finnas ekonomiska risker for en turismféretagare som vill
driva verksamhet pa dessa besoksmal. For att utveckla alla de fysiska och tekniska
resurserna som finns med i1 mitt tjdnsteutvecklingsforslag behovs ekonomiska resurser.
Anna Meriruoho siger att Forststyrelsen inte har nagra ekonomiska resurser. Hon foreslar
att man kunde soka om projektpengar eller tillsammans med andra aktorer forsoka samla

thop kapital. I mitt tjdnsteutvecklingsforslag &r prissdttningen den samma som idag.
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I tjanstesystemet for besOksmalen ingar medarbetare, kunder, organisation och de
fysisk/tekniska resurser. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s.20) Medarbetarna &dr dven en
av de viktigaste kvalitetspaverkande resurserna enligt Gronroos. Kommunikationen mellan
kontaktpersonalen och kunder &r viktig for kvaliteten. (Gronroos 1987, s. 87) I
tjanstesystemet for Molpehillorna bestar medarbetaren av Forststyrelsen, Peter Bjorkqvist
som turismforetagare och gardskarl, Korsnds kommun med projektet Livet som Lots och
Osterbottens Turism r.f. For Ronnskdr ser tjinstesystemet lite annorlunda ut.
Forststyrelsen, Livet som Lots projektet, Osterbottens Turism r.f. 4r de samma men
forutom Peter Bjorkqvist som turismforetagare finns dven tva anda batforetagare fran
Bergé. P4 6n har dven Vasa segelforening och Bergd samfillighet faciliteter. Aven
restaurang strand Molle kan ses som en medarbetare och samarbetspartner eftersom de
ingétt i Peter Bjorkqvists utflykter ett antal ganger. Medarbetarna &r en av de viktigaste
resurserna i tjinstsystemet och den avgorande faktorn for att kunden skall uppleva

tjanstekvalitet. (Gronroos 1987, s, 86)

Forhallandet mellan medarbetarna och kunderna ér vildigt viktigt och paverkar kvaliteten.
(Gronroos 1987, s, 86) For Molpehillorna och Ronnskir dr kunderna frimst i kontakt med
Peter Bjorkqvist och de tva andra batforetagarna fran Bergo. Peter sédger i sin intervju att
han fatt positiv feedback av sina kunder om sina tjanster samt Molpehéllorna och naturen.
Kontakten mellan Forststyrelsen och kunderna sker endast vid uthyrning av
naturstationerna samt att kunderna har mojlighet att ge feedback via Forststyrelsens
hemsida utinaturen.fi. For ovrigt kommer den enskilda kunden bara i kontakt med den
service som Forststyrelsen erbjuder som gistbryggan, naturstationen och grilltak. En
informations punkt om vérldsarvet finns dven vid Strand Molle. I undersokningen kom det
fram 1 intervjun med Meriruoho att det finns ett behov av kundservice. En 16sning som
kom fram i undersokningen var att man under sommaren skulle ha en eller tva
sommarjobbare stationerade pa besoksmalet for att skota om kundservice, underhall av
naturstationen och matlagning. Nagra av respondenterna foreslog att 16nen till dessa kunde

komma fran kommun eller fran sysselsittningsstod.

I intervjun med Peter Bjorkqvist berdttar han att han samarbetat med kommun med
marknadsforing och virldsarvsdagarna. Han har dven samarbetat med de tva andra
batforetagarna nir de haft storre grupper som behovt transport till besoksmalen. Peter och

Forststyrelsen samarbetar aktivt med varandra. De har uppgjort ett skriftligt avtal om
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anvindningen av naturstationen, han rapporterar arligen om sin verksamhet, han skéter om
faciliteterna och garden pa Molpehéllorna at Forststyrelsen, Bjorkqvist hyr naturstationen
ibland for hans turistgrupper. Han sédger i intervjun att han inte har nagot samarbetet med
Osterbottens Turism r.f. I flera intervjuer kom det fram att samarbetet med restaurang
strand Molle borde 6ka. Mojligheten att fa mat pa besoksmalet dr ett behov sdger bade
Jonas Lidholm och Jan-Hendrik Héggdahl som representerar kundgrupperna. Backgren
och Lidholm menar att en bra ide &r ocksa att dta lunch eller middag pa restaurangen fore
eller efter utflykten till besoksmalet. Erkki Laaksonen papekar dven att samarbetet med

restaurang Strand Molle skulle vara viktigt.

Flera respondenter sdger att det dr nodvandigt med fler turismaktorer speciellt
batforetagare. Ann-Sofi Backgren sidger: ”Transporterna dr en flaskhals och de dr dyra”.
Anna Meriruoho: "Om man vill utveckla Molpehdllorna och Ronnskir som besoksmal
maste man ha regelbunden battransport dit” Samarbetet mellan de olika aktorerna ar i
behov av utveckling och dven med andra aktorer i Kvarkens skdrgard. 1

utvecklingsforslaget ingar ett storre samarbete med restaurang strand Molle.

I organisationen 4r en resurs 1 tjanstesystemet och for den nya tjédnsten bor ansvar och olika
roller vara tydliga mellan de olika medarbetarna (Wilhelmsson & Edvardsson 1994, s.21) I
min undersokning kom det fram att det ibland &r problematiskt nér de finns manga aktorer.
Ibland rader det forvirring om pa vems ansvar olika saker ligger. Anna Meriruoho sade i
intervjun att man ldgger for mycket ansvar pa Forststyrelsen och om man é&r i behov av
pengar kommer man till dem &dven fast de inte har ndgra sadana resurser. Hon menar att det
dven maste finnas turismforetagare som tar tag i utvecklingen av besoksmalen. Meriruoho
sdger att de jobbar med organisationen och fordelning av ansvarsomraden i den nya
turismplanen. ”Vi forsoker ha en organisation mellan kommuner, Forststyrelsen och sedan
en forening i Havets hus och den heter Virldsarvet i Kvarkens r.f. Vi forsoker ha en
organisation som ansvarar for kundbetjining och broschyrer och sadana saker.”

Organisationsstrukturen &r i behov av att tydliggoras och utvecklas.

Kunderna dr en del av tjdnstesystemets resurser och nir man utvecklar en tjdnst bor man
tanka pa allt som har med kunder att gora som till exempel samspelet mellan kunder och
medarbetare. (Edvardsson 1996, s. 88) Konsumenternas paverkan har stor betydelse for
kvaliteten menar Gronroos. (1987, s.88) Kunderna idag bestar mest av skolgrupper,

enskilda batturister och foretagsgrupper. Backgren vill locka mer skolbarn men dven nya
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grupper som pensiondrer, finsksprakiga och kursdeltagare genom att anvinda
’storytelling”, lokalhistoria, kurser och nya upplevelsepaket pa de bada besoksmalen.
Erkki Laaksonen tror att en ny malgrupp kunde vara dykarturister bade fran Finland och
fran utlandet eftersom det finns forlista skepp i vattnen utanfor Molpehéllorna och
Ronnskir. Laaksonen sdger ocksa att man borde satsa pa enskilda turister. Dykarturismen
ar dven en ny nisch som ingen provat pa menar han. Peter Bjorkqvist berdttar om fjolarets
verksamhet: "I fjol var det ca 13-14 utflykter. Allt fran foretag till skolor. I varas var det

mycket skolor. Aven ett 50-drs kalas.”

Interaktioner kunder emellan och kundernas samspel med tjdnstesystemet samt deras roll i
tjdnsteprocessen dr viktigt 1 utvecklingen av tjdnster. (Wilhelmsson & Edvardsson 1994,
s.21) En del av kundens uppgift i tjdnsteprocessen dr att hitta tjdnsten och att boka. I
undersokningen kom det fram att det 4r ett problem for kunderna att hitta Peter Borkqvists
tjanster eftersom de endast marknadsfors pa en eller tva hemsidor. Anna Meriruoho séger
sa hir: "Jag vet inte t.ex. om Peter Bjorkqvist marknadsfor sina produkter. Det ir kanske

bara byborna i Molpe som vet att han erbjuder ndgonting”

For enskilda turister dr deras roll mindre styrd speciellt om de inte hyr naturstationen utan
bara anvidnder bryggan och naturstigen. Viktigt dr att kunden vet vad hans roll i
tjdnsteprocessen dr. Peter Bjorkqvist dr sjilv med under hela tjdnsteprocessen och kan
handleda kunderna, forutom i de fall diar kunden Overnattar pa naturstationen. Da &r de
antingen Forsstyrelsens eller Bjorkqvists uppgift att informera kunden om anvédndningen
av huset och elektricitet osv. I mitt tjansteutvecklingsforslag finns sommarjobbarna pa
plats som en ny del i tjinstesystemets resurser pa besdoksmalet och har hand om

kundservicen.

Enligt Gronroos ér tillgéngligheten en av de kvalitetspaverkande resurserna. (1987 s. 88)
For kunderna idag &r det inte ldtt att veta hur de skall ga till viga for att ta sig till
besoksmalen pa egen hand eller hur de kan kopa tjanster till Molpehillorna och Ronnskdr.
Anna Meriruohos kommentar lyder: "I dagens lidge dr det inte litt for turister eller
besokare att fa information eller att kopa de ddr olika produkterna”. Tillgdngligheten &r
definitivt ett viktigt utvecklingsomrade for besoksmalen for att underlidtt kunden roll i
tjansteprocessen. Laaksonen sdger sa hidr om tillgdngligheten: “Det som finns pa
Forststyrelsens sidor sa far inte vara kommersiell marknadsforing. Det dr problem for dig

eller for en kund som skulle vilja kopa men det star bara att det finns batforare men det
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’»

star inte vem dessa dr.” Tillgingligheten dr ocksa en av kvalitetsfaktorerna som paverkar

den upplevda tjianstekvaliteten enligt Wilhelmsson & Edvardsson. (1994, s.21)

Aven de fysiska/tekniska resurserna har en stor betydelse for tjinstekvaliteten och bor
utvecklas i den nya tjdnsten. (Gronroos 1987, s. 88) De fysiska resurserna for de bada
naturstationerna dr sjialva byggnaderna, hamnen, bryggor, grilltak, naturstigen samt
skyltningen, trdbaken, vippfyren och all annan fysisk utrustning som finns pa
naturstationen. De tekniska resurserna dr vildigt begriansade. Hit kan Forsstyrelsens,
kommunens och Osterbottens Turism r.f:s hemsidor riknas déir man hittar information om
naturstationerna. Ett citat av Meriruoho lyder: "Men man borde ha en webbsida, ett
bokningssystem och sedan produktblad eller broschyrer och kundbetjining.” Higgdahl,
som representerar en av malgrupperna sdger sa hiar om utvecklingsbehovet av de tekniska
resurserna” Nu gdr det nog ndr det dr sa fa som anvinder det men om man skall borja
anvinda det for turister och olika dndamal sa mdste bokningssystemet fungera. Det skulle
behdova vara en online bokning sa att du kan ga in och se vilka dagar som dr lediga.”
Lidholm som representerar foretag sdger sa hidr om ett online bokningssystem: ~’Det beror
pd hur man bygger upp det. Ndr det dr ledigt, ja och prelimindir boka, ja men jag vill nog
ocksd ha nagon att ringa och prata med och fraga hur kommer vi dit finns det sing klider,
finns det gas ddr. Men det skulle vara bra att kunna se vilken helg det dr bokat och ndr det

’»

dr ledigt.” Behovet av ett online bokningssystem finns och det & med i1 min
tjansteutveckling. Ett online bokningssystem pa en gemensam hemsida for turimtjénster i
Kvarkens skirgard skulle dven forbittra tillgéingligheten av turismprodukter som utflykter

till besoksmalen Molpehillorna och Ronnskar.

Peter Bjorkqvists bat kan dven riknas till teknisk utrustning och i
tjansteutvecklingsforslaget har turismforetagaren tva batar eftersom behovet att
transportera en storre grupper som skolor finns. For att detta skall vara mojligt maste
efterfraigan oka sa att intdkterna Okar. De fysiska resurserna dr ett av de storsta
utvecklingsbehoven for besoksmalen. Nedan finns nagra av de citat som ndmner
utvecklingen av de fysiska resurserna. Anna Meriruoho: “Molpehdillornas naturstation dr
inte i bra skick. Man maste renovera naturstationen innan ndgra turister, besékare eller

skolbarn kan daka dit och t.ex. évernatta.”

Jan-Henrik Héggdahl som har erfarenhet av att besokt Molpehéllorna med skolbarn i1 20

ars tid sdger sa hir: "Jag skulle siiga att Ronnskdr dr i bdttre skick dn Molpehdllorna, det
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ar vdaldigt snyggt, stiddat och i bra ordning, bittre dn pa Molpehdllorna. Huset pa
Molpehdllorna dr nog bra men det skulle mdsta renoveras dnnu mera. Sa dr det sjilva
stationshuset eller bostadshuset sa diir har de lagat nytt tak pa men det skulle maste lagas
bdittre ddr inne och renoveras invandigt. Bastun och duschutrymmena dr i daligt skick. Det
kan ocksa finnas lite mogel i utrymmena. Men det gar nog dnda. Det storsta problemet pa
Molpehdllorna dr nog ytteromradet, bathallen borjar bli sd forfallen och det finns ingen

simstrand.”

Trots manga negativa kommentarer om speciellt Molpehillornas naturstation séiger Peter
Bjorkqvist sa hdr: ”Det dr nog sa lite folk som dr dir nu sa jag skulle siga att man inte
behover gora sa mycket. Men det dr klart att om det skulle bli mera folk dir om Ann-Sofi
far igdng det sa dd finns det ju andra behov. Det dr ganska svdrt for rorelseforhindrade
ddir. Det har ju ett forrad i bathuset som skulle vara bra att gora en bastu av. Koket dr i
behov av renovering for att man skall kunna tillreda mat at grupper” Bjorkqvist papekar
ocksa att uthuset ddr utedasset och vedlidret finns dr i behov av renovering eftersom det

borjar bli ruttet.

Sa hir lyder Ann-Sofi Backgrens citat om de fysiska resurserna pa naturstationerna.” Men
om folk dr beredda pad det att det dr lite ldgerskolboende och du finner en viss charm med
att bo lite enklare sa dr de fullt funktionsdugliga. Det finns en bastu som nog borde
renoveras. Men det finns en diskussion om att det béista skulle vara om man skulle fa en
strandbastu dit. Ingen lyx men funktionsdugligt. Pa Ronnskdr har de nog satsat och

renoverat upp det.”

Jonas Lidholm sdger i foljande citat att bade fysiska/tekniska resurser @r i behov av
utveckling. "MGdjlighet till att fa mat ddr och sa skulle det masta ytrenoveras och sedan dr
det praktiska saker med vatten och bastu och sdadant. Om man tinker att man skall
spendera tid ddr att det finns grundsaker ddr. Om man skall ha ndagot mote eller
seminarium ddr skall det finnas all modern datautrustning med videokanoner och kanske
till och med W-lan.” De flesta respondenterna var 6verens om att atminstone nagon del av
Molpehillornas naturstation &dr i behov av renovering speciellt om verksamhet kommer att
Oka. Bastun var en av de fysiska resurserna som alla nimnde att var i behov av renovering
eller att man kunde bygga en helt ny strandbastu. Manga tyckte ocksa att man borde

frascha till eller ytrenovera inomhus men att de 1 det stora hela var oke;.
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Tjansteprocessen maste noggrant ses Over vid utvecklingen av en tjanst, menar
Wilhelmsson & Edvardsson.(1994, s.31) Foljande citat beskriver hur tjinsteprocessen av
en utflykt till Molpehillorna ser ut idag. Bjorkqvist beskriver tjanstprocessen kortfattat sa
hér: ”Vi far fran Bredskiirs fiskehamn, bestimmer en tid och ndr de skall vara tillbaka. Om
de bara skall vara dir en timme sa dr jag ddr och vintar. Ndr vi hade ordnat
utflyktsdagarna sjdlva sa hade vi naturguider t.ex. Histbacka. Pa Virldsarvsdagarna hade
vi ocksa skattjakt.” Bjorkqvist beskriver Ronnskirs tjansteprocess sa hir: ”I fjol var det
Malax kommun, sa vi var ut med alla tre batarna. Tva fran Bergd. Sedan var det en annan
grupp som var ndgon naturorganisation. De hade seminarium eller foreldisningar och
sedan gick vi runt pa Storskiret och var upp i toppen dir och sedan till

begravningsplatsen.”

Bjorkqvist sidger att det sdllan 4r Overnattningar och oftast heldagsutflykter till Ronnskar.
Dock maste man beakta att efterfragan pa utflykter till Ronnskér dr mycket mindre. Till
Molpehillorna ér det ca héften dvernattningar och hilften heldagsutflykter. Jonas Lidholm
papekar att foretagen har vildigt lite tid att de aldrig 6vernattat nir det varit pa utflykter i
nidrregionen. “Jag tror faktiskt att vi aldrig har varit inkvarterade pd ndgot stdille. Oftast dr
det tidsbrist. Man har kanske ett mote pd dagen ocksa far man ut pd ndgot pd
eftermiddagen - kviillen och sa avslutar man med middag ocksa far man hem igen. Det dr
det ddr standard konceptet.” Rektor Jan-Henrik Hiaggdahl sdger att nér de dr pa liagerskola
Overnattar de en natt och aker hem nésta dag. Detta dr nagot att tinka pa niar man utvecklar
dessa besoksmal. Beroende till vem man riktar sina produkter maste man ta i beaktande

hur mycket tid kunden har att stanna pa besoksmalet.

Ann-Sofi Backgren har dven varit med och ordnat utflykter till Molpehillorna. Nedan
foljer ett citat av henne: "I fjol testade vi ocksa med fackforeningar som hade
sommardagar ddr eller bara att fara ut pa en kvdll. Sa jag for ut med det gdnget sa gick vi
forst in i stationshuset ddr jag berdttade om sjobevakningstiden och var upp i tornet och
sag pa utsikten. Sedan promenerade vi naturstigen till vippfyren och ddr berdttade jag lite
om Jakob Rautio. Sedan promenerade vi tillbaka och grillade korv och hade picknick som
vi hade med och satt ddirute och sa berdttade jag lite smuggelhistorier och sadant och

seden for vi hem igen klockan 22.00.”

Jonas Lidholm berittar om en typisk dag nidr han varit med foretaget pa olika dags

utflykter. ”Da far man kanske ut om man har en dags mote kl 8-9 pd morgonen, har mote
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till kl 12 och da skall det finnas kaffe, bulla och smorgas. Man skall ha mat en timme och
sa fortsdtter man pd eftermiddagen och sen middag och kanske ndagra aktiviteter. Det
behdver inte vara nagot avancerat. Liittare saker som luftgeviirsskytte eller binder ihop
varandra och gar runt naturstigen eller vad som helst och sa avslutar man med bastu eller
nagot sadant.” Nidr Jonas Lidholm besokte Molpehillorna med en foretagsgrupp fran
Wairtsild var det en dagsutflykt med Peter Bjorkqvist. De stannade pa Molpehéllorna 6ver

dagen, akte hem pa kvillen och avslutade med middag pa restaurang Strand Molle.

Tjdnsteprocessen for ett besok till Molpehéllorna eller Ronnskér 4r 1 behov av utveckling
pa vissa plan. Tjinsteprocessen #r forankrad i tjinstekonceptet och tjinstesysmet. Andrar
man pa dessa maste man ocksa panera om tjansteprocessen. (Wilhelmsson & Edvardsson
1994, s. 30) Till exempel skulle det vara béttre att starta fran restaurang Strand Mélle om
gruppen idter lunch dédr. Dock maste faret forbattras for att detta skall vara mojligt sdger
Peter Bjorkqvist. 1 mitt tjdnsteutvecklingsforslag har jag gjort upp ett
produktions/konsumtions schema for den nya tjdnsten ddar man tydligt kan se hela

processen och vilka resurser kunden &r i1 kontakt med.

6.3. Hur upplever besékarna tjinstekvaliteten och hur kan man
utveckla kvalitén?

Niar man utvecklar en tjanst bor man ta i beaktade kvaliteten redan fran borjan menar
Wilhelmsson & Edvardsson. Kvaliteten bor byggas in tjidnsten. (1994 s. 68) Punkt fyra och
fem 1 Gronroos tjinsteutvecklingsfas handlar om att identifiera och planera de
kvalitetspaverkade resurserna som kontaktpersonal, fysisk-tekniska resurser och
konsumenterna. Aven tillgiinglighet, kontaktpersonalens kommunikation, stodtjinster,
konsumenternas inflytande pa tjansten &r viktiga kvalitetspaverkande resurser. I min
undersokning och i utvecklingen av tjdnsten har jag analyserat dessa och tagit med dem 1

utvecklingen.

Pa Forststyrelsen jobbar man mycket med kvalitetsmanagement. Sa hir sdger Anna
Meriruoho om hur man jobbar med kvalitet av besoksmal i Kvarkens skargard:
”Forststyrelsen har redan nu en Laadunhallinta, alltsa ett Kvalietsforsdkringssystem. Vi
har pa utinaturen.fi ett formuldr dir man kan ge respons och pd kvarken.fi finns en annan
kanal for att ge respons. Sedan har vi en respons formuldr som vi skickar ut till

turismforetagarna varje dar. Vi fragar turismforetagarna och besékare om kvaliteten om
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besoksmalen som vi uppehdaller. Sedan har vi ocksa gjort den diir besokarundersokningen
och dir finns ganska mdnga fragor om kvalitet. Jag tycker ocksa att det ir
turismforetagarnas jobb att fraga deras kunder om hur deras kunder upplever kvaliteten
och vad som borde goras bittre. Samma sak giiller ocksd Osterbottens Turism r.f. De far
finansiering av kommuner och turismforetagare sa de borde frdaga kommunerna och
turismforetagarna och sina egna kunder och turister om kvaliteten. Vi mdste gora det
tillsammans. Den feedback som Forststyrelsen far maste vi informera till kommuner,

turismforetagare, Osterbottens Turism r.f. att de sakerna mdste man jobba med.”

Peter Bjorkqvist berédttade om vad hans kunder tycker om kvaliteten for hans tjanst och
Molpehillorna: ”Huvudsakligen positivt, formanligt stdille att hyra och det finns ndstan
allting ddr.” Det kom ocksa fram i min undersokning att kvaliteten for Ronnskér var hogre
an for Molpehillorna. De faktorer som paverkade detta var att Ronnskérs naturstations
fysiska resurser dr bittre 1 skick, den dr mer stddad och naturen &r speciellt vacker dir. En
annan viktigt orsak som Higgdahl nimnde var att mer folk ror sig pa Ronnskirs
naturstation sa den dr mer “ombonad” och inte lika 6de som Molpehillorna. Eftersom det
kom fram i1 min undersokning att behovet for utveckling var storre for Molpehéllorna dn
for Ronnskédr har jag ocksa valt att koncentrera utvecklingsforslaget till Molpehéllorna.
Meriruoho sade 1 intervjun att de saker som kom fram 1 Forststyrelsens
besokarundersokning som borde utvecklas for att hoja kvaliteten pa besoksmalen var:
tjanster for rorelsehindrade, avfallshantering, bittre 1 landtagningsmdjligheter och
information om sikerhet t.ex. pa naturstigarna. Naturen var nagot som kunderna var

mycket ndjda med.

Det &dr ganska svart att siga om kunderna upplever tjinstekvalitet speciellt for de
sjalvstindiga besokarna som kommer med egen bat till besoksmalen. Enligt Peter
Bjorkqvist sa upplever hans kunder tjinstekvalitet eftersom han fatt mest positiv kritik.
Jan-Henrik Higgdahl och Jonas Lidholm som representerar malgrupperna skolor och
foretag som mest besokt Molpehéllorna hade ganska mycket negativt att sdga speciellt om
de fysiska resurserna. Diaremot var de vildigt ndjda med naturen. Higgdahl sade att
Bjorkqvist tjanst var dyr for skolor och Lidholm sade att priset inte hade nagon betydelse

bara kvaliteten var hog.

Forvintningar dr ocksa nagot som paverkar om kunderna upplever tjanstekvalitet vilket jag

har beaktat 1 tjdnsteutvecklingsforslaget for att hoja kvaliteten. (Gronroos 1987 s, 83) For
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de tva malgrupperna dr forvintningarna pa kvalitet ganska olika. For foretagsgrupper ar
forviantningarna hoga och om de inte motsvarar vad de far kommer de inte att uppleva
tjanstekvalitet. Kraven pa kvalitet dr hogre for en foretagsgrupp dn for en skolgrupp.
Skolgrupper har ocksa forvéintningar och behov men de dr kanske vana med en ldgre
standard pa till exempel Overnattningsfaciliteter speciellt eftersom skolor har mindre
pengar #n foretag. Man behover forbereda kunderna vdl och ge dem realistiska

forvintningar for att de skall uppleva kvalitet.

For att hoja kvalitet har jag tagit 1 beaktande vad som sagts i min undersokning samt de
kvalitetspaverkande resurserna som Gronroos beskriver. (1987, s. 88) I
tjansteutvecklingsforslaget har jag utvecklat ett online bokningssystemet for att forbittra
tillgidngligheten for kunderna. Engagemang bor finnas hos personalen och det har jag
utveckla genom att ha personal fran lokalbefolkningen som dr engagerade i sin egen orts
naturarv och kulturhistoria. Bokningssystemet, sdkerhet och transport bor vara palitliga och
sikra for att hoja kvaliteten. Personalen bor ocksa vara utbildad t.ex. sommarjobbarna bor
vara turismstuderanden och fatt en vérldsarvsutbildning. Enkelhet och tydlighet uppnar jag
i mitt utvecklingsforslag genom att halla verksamheten smaskalig, enkel hemsida och
bokningssystem samt genom att anvinda broschyrer som hor till vérldsarvet Kvarkens
skdrgard. Personalen dr tydlig med vad kundens roll dr i tjansteprocessen. Funktionell och
teknisk kvalitet som Gronroos beskriver har jag ocksa beaktat i och med utvecklingen av
de tekniska resurserna. Funktionell kvalitet kan till exempel uppnas genom att ha kunnig,

engagerad och trevlig personal.

6.4. Hur skulle tjansteutvecklingsforslaget se ut for besoksmalen?

Den sista fragestillningen dr den huvudsakliga fragan och mitt syfte med undersokningen.
Jag kommer forst att presentera de viktigaste behoven for utveckling och idéer till
tjansteutvecklingsforslaget som kom fram 1 min undersokning. I nésta kapitel presenterar

jag det nya tjansteutvecklingsforslaget som foljer Gronroos tjansteutvecklingsfas.

I min understkning ville jag samla idéer och behov till ett tjinsteutvecklingsforslag av
respondenterna som alla har special kunskap om bestksmalen. Jag har redan tagit upp
mycket angaende sjdlva tjdnstekonceptet, tjanstesystemet och tjansteprocessen men har
kommer jag att presentera de idéer och behov som mina respondenter hade for att utveckla

Molpehillorna och Ronnskédr. Anna Meriruoho sade en viktig sak i sin intervju: "Man
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mdste ha nagot slags innehall i turismprodukterna. De ddr byggnaderna, visst de dr
viktiga men jag tycker att det dr viktigare for besokare och turister med innehdll och
berdittelser. Att turismprodukterna inte bara dr att overnatta eller bada i bastu. Innehall
som storytelling eller guidade utflykter dit eller en fin eldplats for batfolk. Sadana sma
saker.” Vad Meriruoho sdger beskriver ganska bra hur mitt tjdnsteutvecklingsforslag
kommer att se ut. Jag vill skapa ett tjdnsteutvecklingsforslag som &r realistiskt med tanke
pa dagens resurser och efterfragan och satsa mer pa innehall @n pa utvecklingen av fysiska

resurser.

Jag ville utveckla besoksmalen med en tyngdpunkt pa kulturen och naturen. Storytelling ar
nagot som alla respondenter foreslagit eller varit positiva till. Meriruoho nédmner
storytelling som innehall i turismprodukten. Ann-Sofi Backgren dr speciellt positiv till
storytelling. Backgren séger i intervjun att hon vill anvédnda lokalhistoria och storytelling
for att locka besokare till besoksmalen. Backgren kommer speciellt att anvianda sig av
berittelsen om fyrvaktaren Jakob Rautio pa Moikipéd fyr. Boken som ér tryckt ar 1891 har
hittats 1 Kuopio och tros vara det enda exemplaret i1 Finland. Mdjligtvis finns dven ett finskt
exemplar bevarat. Korsnds kommun kommer att géra en nytryckning av boken. En
stumfilm har ocksa spelats in om Jakob Rautio. Backgren sédger: "Man skulle da kunna ha

storytelling och dven visa lite stumfilm.”

Backgren sédger ocksa att historier om kaffe och spritsmuggling som funnit i dessa trakter
passar bra som storytelling. For Ronnskir finns dven mycket historiskt material som man
kunde anvinda sig av. Backgren vill anvinda historier om Marten Uhrvider, lotstiden,
krigstiden och vapensmuggling. Lindholm 4r ocksa positiv till att anvinda storytelling som
programpunkt i en utflykt till besoksmalet med en foretagsgrupp. Han papekar dock att det
maste vara pa tre olika sprak och att det inte blir for langt. Peter Bjorkqvist sdger att han
tycker det dr viktigt med storytelling och att han sjdlv alltid vill delta i sadana aktiviteter
nér han besokt till exempel Hoga kusten. Erkki Laaksonen tror ocksa pa storytelling och att
man borde samla alla historier i ett vélgjort hifte som alla turismaktdrer runt om i trakten
skulle ha. Laaksonen sdger sa hir: ”Men att man far den ddir storyn berdttad inomhus med
bildspel och sedan kan man fara ut och se de ddir samma stdllena. Jag skulle nog satsa pa
den hdr historiebiten.” Jag har anvint storytelling i mitt utvecklingsforslag. Pa sa vis far

jag med den kulturhistoriska biten 1 tjansteutvecklingen.
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I nagra av intervjuerna diskuterades att man kunde anvinda uthuset pa Molpehillorna till
utstéllningsutrymme for till exempel information om vérldsarvet, sjobevakningsstationen
samt flora och fauna. Speciellt Jan-Henrik Higgdahl papekade att detta var ett stort behov
for skolorna som kommer dit. Molpe skola tar med egen information om naturarvet osv.
Hans asikt lyder: "Men skulle man stida ur det sa skulle man kunna ha en bra utstdillning
ddr om stationens historia och naturarvet osv. Det gdr ju for oss som vet hur det dr att ha
med information men kommer det en skola fran Petalax skulle det vara bra om det skulle
finns ddr fdardigt. Om Peter kor ut ett foretag eller grupp som vill ha nagot mote ddr ute sd
kan ju inte de borja ta med kartor och faglar utan allt maste finnas ddr pd plats i ndgot
snygg utstdllningsutrymme. ”Bjorkqvist sdger ocksa att han tycker det skulle vara en bra
idé att anvinda uthuset till utstéllningsutrymme. Pa Ronnskiér finns redan en fotoutstéllning
men samma behov finns dir att samla information om natur- och kulturarvet i en snygg

utstédllning. I mitt utvecklingsforslag finns detta med.

Ett problem &r att Ronnskir ligger sa pass langt ut att de gor forutséttningarna annorlunda.
Utflykten till Ronnskir &r ocksa vildigt beroende av vidret. Erkki Laaksonen sade sa har:
”Molpehdillorna skulle vara det hiir fasta diir de héir tre sommarjobbarna finns. Sa baten
kommer dit, och sa kan det vara nagon enstaka som har kopt en utflykt till Ronnskdr och
resten blir ddr och sa far men pa en utstickare med en snabbgdende mindre bat dit.” Detta
forslag valde jag att ta med i mitt utvecklingsforslag. Jag bestimde att koppla ihop

utflykterna med varandra.

Den forsta punkten i Gronroos tjansteutvecklingsfas dr strategival. Jag har valt att anvinda
mig av en serviceorienterad strategi. (1987 s, 39) Som sagt tidigare kom det fram 1
undersokningen att mycket av de fysiska resurserna behdver utvecklas men dven servicen
for kunderna. Det finns inte heller ekonomiska resurser att genomfora all utveckling for de
fysiska resurserna dirfor har jag valt att satsa pa servicen. Punkt tva &r bestimning av
kvalitetsmal vilken profil, teknisk och funktionell kvalitet. Allt som utvecklas inom
tjansteerbjudandet paverkar profilen och kvaliteten. Enligt Gronroos bor man gora upp ett
produktions/konsumtions schema for tjinsteprocessen for att utveckla den nya tjinsten. Jag
presenterar produktions/konsumtions schema for den utvecklade tjinsten eftersom jag
beskrivit tjansteprocessen for den nuvarande tjinsten i foregaende kapitel. Punkt fyra och
fem 1 Gronroos tjansteutvecklingsfas som handlar om att identifiera och planera de
kvalitetspaverkade resurserna. Det har behandlats i resultaten for fragestillning tre och fyra

och finns med 1 tjansteutvecklingsforslaget.
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Jag har presenterat de viktigaste idéerna och behoven som kom upp 1 min undersokning. I

ndsta kapitel presentera jag sjilva tjansteutvecklingsforslaget.

7. Tjansteutvecklingsforslaget

I det hir kapitlet beskriver jag tjansteutvecklingsforslaget som baserar sig pa de viktigaste
resultaten av min undersokning. Tjidnsteutvecklingsforslaget har jag valt att presentera
korfattat och uppdelat i tjinstekonceptet, tjanstesystemet och tjinsteprocessen. Direfter
presenterar jag produktions/konsumtions schemat for den utvecklade tjansten. Sjdlva
tjianstekonceptet dr ganska ofordndrat och tyngdpunkten ligger pa vissa delar av
tjanstesystemets resurser samt tjansteprocessen utgaende fran resultaten som presenterades
i foregaende kapitel. Tjansteutvecklingsforslaget dr ett gemensamt for besoksmalen dar

tyngdpunkten ligger pa Molpehillorna.

Tjianstekonceptet: En turismforetagare erbjuder som karntjanst battransport framst till
Molpehillorna och till Ronnskdar om kunden 6nskar. Utflykterna ordnas pa specifika dagar
under sommaren eller per bokning. Turismforetagaren hyr naturstationen av Forststyrelsen
1 fall gruppen dven vill ha 6vernattning eller vill anvdnda faciliteterna. Utflykten kan
kombineras med lunch eller middag fore eller efter vistelsen pa restaurang Strand Molle.
Alternativt kan en lagad matsick fas med fran Strand Molle eller
turismforetagaren/sommarjobbarna kan laga mat pa naturstationen. Turerna samt
besoksmalet kan kombineras enligt kundernas behov. Turismforetagaren kan dven erbjuda
nischade turer for fiske eller dykning. Programpunkter pa besoksmalet kan vara guidning
runt naturstigen och storytelling med bildspel, fiske, team building och skattjakt anpassat
till barn eller vuxna. Programmet halls av sommarjobbarna som fatt en
vérldsarvsutbildning eller en utbildad vérldsarvsguide. Broschyrer, material om vérldsarvet
och den nytryckta boken om Jakob Rautio anvinds. Priset pa tjansten dr det samma som
idag for hyrning av naturstationerna och transport. Kostnader for program och mat

tillkommer.

Tjinstesystemet: Tjinsten marknadsfors pa turismforetagarens egen hemsida samt via en
gemensam hemsida for turismtjanster i Kvarkens skdrgard. Pa hemsidan finns dven ett
enkelt online bokningssystem ddr man kan se vilka dagar som ir lediga och preliminir

boka. Nya marknadsforingskanaler anvdnds som Join me Tube. Tjdnsten erbjuds framst till
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malgrupperna skolgrupper och foretagsgrupper. Turismforetagaren har tva batar sa att det
finns mojlighet att transportera en storre grupp. Under sommaren finns tva sommarjobbare
ute pa Molpehéllorna som tar hand om kundservice, program, matlagning och underhall av
naturstationen. En del av uthuset pa Molpehéllorna har gjorts om till utstdllningsutrymme.
Hir finns en utstillning om vérldsnaturarvet och Molpehéllornas kulturhistoria. Pa
Ronnskdr finns en liknande utstdllning om vérldsnaturarvet och kulturhistorien. En
strandbastu har byggts i samband med bathallen pa Molpehillorna. Hir finns ocksa
duschutrymmen som i4r anpassade for rorelsehindrade. Inne 1 stationsbyggnaden har man
ytrenoverat och garden har kontrollerats sa att inga for farliga saker for barn finns. En

enklare motesutrustning finns pa naturstationerna.

Tjiansteprocessen: Heldagsutflykter ordnas pa specifika dagar under hogsdsongen fran
restaurang Strand Molle eller Bredskérs fiskehamn till Molpehillorna. Om nagon bestillt
en tur till Ronnskédr ordnas en kortare utflykt dit medans resten av gruppen stannar pa
Molpehillorna. Aktiviteter och program ordnas under dagen pa besoksmélen. Overnattning
i sjobevakningsstationen om gruppen boka annars hemfird till kvéllen. Dagen avslutas i sa
fall med middag pa restaurang strand Molle. Ovriga utflykter och hyrning av

naturstationerna per bokning.

I produktions/konsumtions schemat finns alla de viktiga delmomenten som kunden
genomgar i tjansteprocessen for tjansten. I detalj beskrivs ocksa alla de resurser i
tjdnstesystemet som kunden dr i kontakt med. Schemat beskriver i detalj hur den
utvecklade tjansten kommer att produceras och konsumeras i tjansteprocessen och vilka de

nya resurserna dr i tjanstesystemet.

Produktions/konsumtions schema (Gronroos 1987, s. 89) for en foretagsgrupp pa en

dagsutflykt till Molpehéllorna, med avstickare till Ronnskdr.

Delmoment Resurser

1. Kunden bokar och betalar Bokningssystem,
Turismforetagaren

2. Kunderna kommer till Bredskirs hamn pa morgonen Hamnen, medarbetare

3. Pastigning Bryggor, baten

4. Transport till besoksmalet Natur, bat, vider,

medkonsumenter




46

5. I'landstigning Bryggan, sommarjobbarna
6. Presentation av naturstationen Faciliteter, omradet
7. Guidning av naturstigen Naturstigen, guide, vippfyren, natur,

utstédllningsutrymmet, material,

infotavlor, bilder

8. Lunch eller medtagen matsick Mat, stimning, medkonsumenter,
medarbetare

(1. Avstickare till Ronnskér) (Natur, bat, viider, medkonsumenter)

(2. Guidning pa Ronnskir) (Faciliteter, miljo, natur, utstillning)

(3. Hemfird till Molpehéllorna) (Natur, bat, viider, medkonsumenter)

9. Storytelling Berittare, material, bildspel

10. Bastubadning Bastu, duschutrymmen, havet,
medkonsumenter

11. Hemfird till restaurang Strand Molle Natur, bat, vider, medkonsumenter

12. Middag pa Molle Personal, mat, miljo, stimning

Jag har presenterat tjansteutvecklingsforslaget och konsumtions/produktions schemat for
den nya tjidnsten. I niista kapitel ssmmanfattar och reflekterar jag dver mitt examensarbete i

en avslutande sammanfattning.

8. Avslutande sammanfattning

Mitt syfte med examensarbetet var att skapa ett tjansteutvecklingsforslag for besoksmalen
Molpehillorna och Ronnskir. Jag valde att géra mitt examensarbete om tjinsteutveckling i
Kvarkens skidrgard eftersom att det finns ett behov att utveckla turismen och
turismprodukter i Osterbotten speciellt sedan utnimningen av Kvarkens skirgérd till
virldsarv och tack vare projektet Livet som lots / Fyrvaktaren pa Moikipdd fyr. Jag
uppnadde mitt syfte genom att forst studera litteratur om tjinsteutveckling inom tursim,
turismen i Kvarkens skérgard, naturen och kulturhistorien i vérldsarvet. Ddrefter gjorde jag
en kvalitativ undersokning genom att intervjua representanter fran turismaktorer och valda
malgrupps representanter som alla hade kunskap och erfarenhet av besoksmalen. Utgdende
fran materialet jag fick genom min undersokning kunde jag besvara fragestdllningarna och
sammanstélla ett tjansteutvecklingsforslag som bade baserade sig pa malgruppernas behov
och asikter samt turismaktorernas behov och asikter. Behovet av utveckling visade sig vara
var storre for Molpehillorna dn for Ronnskédr, déarfor blev det ocksa ett gemensamt

utvecklingsforslag som koncentrerar sig pa Molpehéllorna. Om jag hade vetat det fore jag
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borjade hade jag kanske avgrinsat mitt examensarbete till att bara undersoka
Molpehillorna. Pa samma gang var det ocksa ett viktigt resultat som kom fram tack vare
min undersokning. De storsta utvecklingsbehoven var; renovering av Molpehillornas
faciliteter och behovet av en strandbastu, behov av utstédllningsutrymmen, mer regelbunden
transport och fler transportforetagare, motesutrustning, mojligheten att dta pa besoksmalet,
ett bokningssystem och en webbsida samt kundservice pa besoksmalet. For att uppna syftet
skapade jag ett tjinsteutvecklingsforslag dér jag beaktade de viktigaste utvecklingsbehoven
samt kvaliteten. Malgrupperna for den nya tjansten &r framst skolgrupper och

foretagsgrupper.

Tjansteutvecklingsforslaget dr realistiskt men ekonomiska resurser krdvs for att genomfora
till exempel utvecklingen av fysiska/tekniska resurser. Mitt forslag till vidareforskning
skulle vara en ekonomisk utredning av kostnader for renovering och bastubygge pa
Molpehillorna. En marknadsforingsplan borde dven goras for besoksmélen. Tack vare
utndmningen av Kvarkens skidrgard till UNESCO:s virldsnaturarv okar turismen hela
tiden. Forhoppningsvis kommer ocksa efterfragan att 6ka pa utflykter till besoksmal som
Molpehillorna och Ronnskidr. Mojligheten att verksamheten skall 6ka pa Molpehéllorna
och Ronnskdar #r fullt mdjlig med tanke pa att bada besoksmalen har en unik

varldsarvsnatur och kulturhistoria.
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Intervjumanual — Turismaktorsrepresentanterna

1. Personlig bakgrund
Namn

Alder

Yrke

2. Forhallande till besoksmalen
Vad vet du om Molpehillorna och Ronnskér?
Har du besokt M och/eller R?

Har du jobbat med turism for nagot av besoksmalen? Med vad?

3. Nulédget

Vilken verksamhet bedrivs pa M och R idag?

Finns det ett tjansteerbjudande/turismprodukt for besoksmalen?

Vilken dr kdrntjéinst, bitjdnst och stodtjanster for Molpehillorna och Ronnskér? (Forklaring
till vad kérn-, stod- och bitjinster)

Hur ir tillgingligheten av turismprodukten? Hur bokar man? Tar sig dit? Ar det Litt att
hitta?

Hur ser en typisk tjansteprocess ut dvs. vad dr hiandelseforloppet fran borjan till slut vid
besok av M och R?

Vilka olika aktorer ingar i konsumtionsprocessen? Ex. batforetagere, guider, Forststyrelsen
mfl

Vilka &r problemen for dessa besoksmal anser du?

3. Utveckling

Vilka 16sningar kunde finnas pa problemen du angav?

Anser du att Molpehillorna och/eller Ronnskér &r 1 behov av en tjdnsteutveckling?

Vilka resurser finns och hur anvidnds de? (Natur, kultur, organisation, fysisk/tekniska
resurser, personal)

Hur kunde man anvédnda kulturen och naturen som resurser i tjdnsteutvecklingen? Ge
exempel.

Finns det ett utvecklat tjanstekoncept, system och process for besoksmalen?

Vilka delar av tjdnsterbjudandet &r i behov av utveckling?

Vilka ekonomiska resurser finns for en tjinsteutveckling?
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Ar besoksmilen i behov av ett helt nytt tjinsteerbjudande for att locka turister? I saf. vad?
Tar man hinsyn till naturarvet pa besoksmalet? I fall svaret dr ja, hur?

Hur paverkar det i sa fall turismen?

4. Kvalitet
Tycker du att M och R ir turismprodukter med tjinstekvalitet? Motivera!
Upplever besokarna tjdnstekvalitet?

Hur kunde man utveckla kvaliteten? Ge forslag!

5. Framtiden

Vilka visioner har du for besoksmalen?

Vilka visioner har du for turismen i Kvarkens Skérgard?

Hur kunde Molpehillorna och Ronnskar se ut turistiskt sett om 10 ar?

Vilj en sak for Molpehillorna och Ronnskar som du vill forbittra.
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Intervjumanual — Malgruppsrepresentanterna

1. Personlig bakgrund
Namn

Alder

Yrke

2. Forhallande till besoksmalen
Vad vet du om Molpehillorna och Ronnskér?

Har du besokt besoksmalen? I vilket sammanhang?

3. Nulige

Om du besokt nagot av besoksmalen vad var dina upplevelser?
Hur bokade du? Tog du dig dit sjidlv?

Positiva och negativa saker med besoksmalen?

Vad borde forbittras och hur kunde man gora?

Ar turismprodukten tillginglig?

Upplevde du/gruppen att tjéinsten hade kvalitet? Varfor?

Har du besokt andra besoksmal i kvarkens skérgard? Jamforelser?

4. Behov

Tror du att din organisation (foretag/skola) kunde vara intresserad av turismprodukter som
dessa besoksmal?

Hur tycker du tjinsteerbjudandet for Molpehillorna och Ronnskér kunde se ut?

Hurdana aktiviteter skulle er grupp vara intresserade av?

Vad skulle du/gruppen vilja fa ut av besdket? Ex. kunskap om kulturhistoria, naturarvet,
upplevelser mm.

Hur linge skulle besoket ricka? Timmar? Dygn?

Varfor skulle du vilja att komma till besoksmalen M och R?

4. Utveckling
Vad édr i storst behov av utvecklingen anser du for M och R?
Tror du att det finns mojlighet for dessa turismprodukter att bli ekonomsikt 16nsamma?

Borde de vara gratistjdnster?
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Ar M och R i behov av nya tjinsteerbjudanden?
Vad skulle vara ditt forslag pa en ny tjdnsteidé?

Hur kunde man utveckla en tjdnst med kvalitet?



