NOTAT

Standarden for dansk kvalitetsturisme

Standarden for dansk kvalitetsturisme er en delfi@@len om vaekstplan
for dansk turisme, som blev indgaet mellem regeningg alle Folketin-
gets partier, undtagen Liberal Alliance, den 20i R014.

Det fremgar af den politiske aftale, at udviklingainstandarden facilite-
res af Dansk Standard, hvor ikke mindst turismesnet, men ogsa an-
dre parter med interesse i dansk turisme, skal waerktil at fastseette de
nye standarder for kvalitetsturisme.

Formal

Dette notat er udarbejdet i feellesskab mellem Exsreog Veekstministe-
riet og Dansk Standard i dialog med Dansk ErhvBansk Industri, HO-
RESTA og Turisterhvervets Samarbejdsforum, og ih@ormal at danne
baggrund for det kommende arbejde med at udvikledstrden for dansk
kvalitetsturisme.

Notatet har ikke til hensigt at fastseette den ketgkmudvikling af den
kommende standard. Dette skal forega i en projeRime bestaende af
aktgrer fra turismesektoren, som faciliteres aflRaSsandard. Notatet
opstiller nogle overordnede byggesten for arbejdet den kommende
standard for dansk kvalitetsturisme.

Destinationsstandard

En turist kommer ofte i kontakt med flere aktgrami destination, fx et
overnatningssted, restaurant, kulturinstitutiorferlig transport, detail-
handel mm.

Derfor er det vigtigt, at standarden er med tiidvikle kvaliteten og ser-
vicen over for turisten med udgangspunkt i en sarderdikeede- og de-
stinationstankegang.

Standarden kan saledes veere et veerktgj, der etilna¢didvikle offentli-
ge-private samarbejder omkring forbedring af kealibg service i en
samlet destination, ogsa kaldet Destination Manager®rganisationer
(DMO).
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Eksempelvis kan et destinationssamarbejde giverexkies mulighed for
at ga sammen om at forbedre destinationens infikdstr og skiltning

over for internationale turister, bade pa kommunaleau og blandt de
private aktarer.

Pa samme made kan der fx samarbejdes om, at affetiealer holdes
rene og paene, at butikker, restauranter og kuéitiritioner holder abent,
nar turisterne er tilstede, samt at de madoplevelgeattraktioner, som de
private aktarer tilbyder turisterne er af hgj kietli

Standardens form vil kunne anvendes af savel deititer som offentli-
ge og private aktgrer, kulturelle institutionegftikselskaber mv. grundet
standardens ledelses- og procesform. Pa sammeskaldedde destinati-
oner og aktgrer pa destinationerne have mulighettifalligt at lade sig
certificere efter standarden.

Som en del af standarden kan der arbejdes med manks, hvor fx de-

stinationer kan sammenligne sig med andre destimatipa en reekke
parametre. Benchmark-resultaterne kan ogsa anvendgsinternationa-
le markedsfaring af Danmark som et turistmal mefkivalitet og ser-

vice.

Ledelses- og processtandard

Standarden vil fa form af en ledelses- og processtal og bliver ikke en
produktstandard. En ledelses- og processtandartbkas pa ledelsesin-
volvering og pa kontinuerlige forbedringer.

Hvis en aktar eller destination gnsker at opnéfiting, skal den bevi-
se, at den lgbende arbejder med et antal defindag&tierer, som direkte
eller indirekte har positiv betydning for geestepteuvede service og kva-
litet. Dette kan fx veere i form af udvikling og bmdring af aktgrens eller
destinationens produkter, ydelser eller oplevelder tilbydes turisten.

Aktgren eller destinationen skal pavise, hvorfanrtehar valgt visse fak-
torer frem for andre, samt hvilke konkrete handkngler er i gangsat.

Certificeringen opnas ved at man synligt arbejddgivemed udvalgte
faktorer og derigennem pa at forbedre sin kvatiteservice over for sine
turister, samt "lytter” til sine geester og evt. ileationskollegaer.

Certificering
Standarden skal ifalge den politiske aftale inddaan frivillig certifice-
ringsordning. Der skal tages stilling til form agdhold for certificerings-
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ordningens undervejs i udviklingen af standardeen mogle modeller for

certificeringen kunne fx veere:

1) | form af selverkleering. Dette kunne fx ske oveteinettet med en
mindre grad af dokumentationskrav.

2) Model 1 kunne udvides med en stikprgvekontrol, hDansk Stan-
dard fx besggte aktgrerne eller destinationen aitnedier uanmeldt,
ca. hvert tredje ar.

3) En tredje model kunne veere i stil med certificergfigger kvalitetsstan-
darden ISO 9001, dvs. hvor der vil veere et stgoteithentationskrav
og en mere grundig kontrol fra Dansk Standardpfan kan certifice-
res. Certificeringen kunne fornys fx hvert andétretredje ar.

Arbejdet med at udvikle service og kvalitet skatrgegive sig udtryk i
flere positive brugeranmeldelser. Det skal overvefgrzordan man kan
indarbejde eksisterende kvalitetsmalinger og braigmeldelser, sa certi-
ficeringen ikke opleves som dobbeltarbejde. | ad¢ haget skal certifice-
ringen veere sa enkel som muligt — saerligt i lyfelieamange sma og mel-
lemstore aktarer, der er i turismeerhvervet.

Det skal i forbindelse med arbejdet med standardigeng certificering
sta klart for de aktgrer, som frivilligt anskerlatle sig certificere, hvad
prisen for certificeringen vil veere fremadrettet.

Det videre ansvar, finansiering og vedligeholdeitstandarden draftes i
projektgruppen og Dansk Standard eksisterende gdwealturisme (S-
337) kan inddrages i den forbindelse.

Denmark Direct og brugeranmeldelser
Turisten forventer i dag at veere online i alle &spreaf rejsen. Bade far,
under og efter rejsen.

Brugeranmeldelsessider er vigtige faktorer, naistemn planleegger sin
rejse. Det er derfor relevant, at overveje om sdatheh og certificerings-
ordningen bar linkes til sadanne brugeranmeldeladspme.

Pa den kommende platform Denmark Direct, som evigereudvikling
af dansk turismes feelles database GuideDanmarkdskalerfor skabes
sammenhaeng til eksisterende brugeranmeldelser.

GuideDanmark har fx allerede indgaet en aftale bregeranmeldelses-
sider de steder, hvor GuideDanmarks produkter bbeskrevet i officiel-
le sammenhaenge, eksempelvis pa VisitDenmark.com.

Dette kan viderefgres i DenmarkDirect, ligesom kder oprettes en funk-
tion, der gar, at der kan sgges pa certificeretierakog destinationer.
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Sammenspillet med brugeranmeldelsessider er vagsed det ogsa kan
forventes, at de aktagrer, der veelger aktivt atddrb deres service og
kvalitet over for turisterne, vil forventes at opmére positive anmeldel-
ser.

@vrige

Der eksisterer en del initiativer, der har til highat forbedre kvalitets- og
serviceniveauet i dansk turisme, bl.a. NICE-sanjddteg Videncenter
for Kystturismes benchmarkanalyser.

Standarden for dansk kvalitetsturisme skal ikk¢agies disse eksisterende
ordninger eller udvikle nye uddannelseskonceptandarden skal veere
et supplement til de eksisterende ordninger oggrinel made veere med
til at haeve det samlede kvalitets- og servicenivetansk turisme.

For at opna starst mulig effekt af den nye orgairigeaf den offentlige
turismeindsats vil Dansk Turismes Advisory Boardweg Nationale Tu-
rismeforum fa mulighed for at drgfte standardesbiet af 2015.



