En rikstackande
svensk kvalitetscertifiering

av turism

Nir man for négra dr sedan, frigade besokarna till Vistsverige, visade
det sig att tre av fyra var nijda eller mycket nijda med sin vistelse i
regionen. Det dr ingen dalig siffra, men man konstaterade samtidigt art
néra en fiardedel av gisterna uppenbarligen inte var riktigt nijda.
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TexT BENGT MEDER

Vad var problemet? Gjorde turismens
aktorer 1 Vistsverige ett diligt jobb?
Eller stimde inte gisternas forvintning-
arna med utfallet av vistelsen och upp-
levelsen? Och i sé fall hur loser man det
problemet?

For att kom vidare med frigan, tog
man nu ett utomordentligt initiativ till ett
viktigt framtida projekt for den svenska
turismen. Ett projekt som av ndgon anled-
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ning kom att kallas »Hallbar besoksni-
ring« och som samlade inte bara initiativ-
tagaren Vistsvenska Turistradet utan dven
Tillvixtverket och Fastighetsverket, samt
ett antal frivilligt engagerade av samtliga
inbjudna regioner som Sérmland, Smé-
land, Vistmanland och Jimtland/Hirje-
dalen. Nu bérjar ett kvalitetsarbete som
kommer att ha stor betydelse for den
svenska turismens fortsatta framgingar
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frimst i ett 6kat antal ndjda gister. Men
dven i en utveckling av vara turistproduk-
ters kvalitet och konkurrenskraft.

Var fanns ett liknande system?

En grundlig analys av modeller for att 6ka
kundupplevelsen i beséksniringen vidtog.
Svenska och internationella miljocertifie-
ringar och klassificeringar kartlades. Och
ganska tidigt kom man att fista 6gonen
pa tvd linder som lost problemen och
lyft kvalitén pd sin turism, Skottland och
Nya Zeeland.

Hir hade man redan sedan flera ar
fungerande klassificeringsmodeller i bruk
for de olika delarna av sitt lands turism.
Hir fanns uppbyggda fungerande organi-
sationer som till och med hade fate sitt gil-
lande bland landets turismforetagare.

Principen var enkel, en rak och enkel
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Robert Cullen och Colin Houston fran Visit Scotland.

kommunikation om objektets klassifice-
ring och standard. Ett stjirnsystem anpas-
sat till branschens olika kategorier. En
varudeklaration med vilken gisten redan
frin bérjan kunde fi information och
bestimma sig for vad han képte och vilken
standard han kunde férvinta sig.

Medan den svenska turismen allt for
ofta dr producentstyrd — lokala férutsitt-
ningar och dgarans ambitioner ir domi-
nerande i utbud och service — utgar den
Nya Zeelindska och Skotska modellen
frén kundens behov och upplevelse.

Modellarbete och test

I dag ir projektet i full ging och som test
anvinder man basen i det skotska kvali-
tetsklassificeringen, Det man anvinder 4r
en modell som har férfinats under snart
trettio ar i den skotska turismen och idag
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dr nirmare 9.000 av de skotska turistak-
torerna anslutna till det femgradiga stjirn-
systemet.

Att anslutningen i Skottland till kva-
litetssystemet dr si hog har flera anled-
ningar. Dels sker certifieringen i det
skotska turistradet, Visit Skottlands, regi.
Forutsittningen f6r att man ska fa delta
i den gemensamma marknadsféringen av
Destination Skottland, 4r att man 4ven ir
certifierad. Dels i4r certifieringen en kvali-
tetsstimpel och en auktorisation, som gor
att skottlandsturisten i forst hand viljer
den offentligt varudeklarerade turistpro-
dukten, pd sin resa. Dels dr dessutom sys-
temet upplagt pa ett site som gor att del-
tagarna far kvalificerad rddgivning i hur
man kan skapa nojdare kunder, och kan
dirmed dven ta ut hdgre intikter.

Kostnaden fér certifiering 4r bero-
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ende av aktdrens omsittning, men uppen-
barligen inte stérre in att man har mer
in 80 procents anslutning i den skotska
turismen.

En ny akeor i savil det skotska, som
numera i testerna fér den svenska model-
len, far ett oanmilt besok av en »hemlig
gist«. Beroende pa vilken verksamhet det
giller gar »gisten« igenom ett frégebatteri
pa 40-50 kvalitetsfragor som rankas.

Resultatet utvirderas och protokol-
let gis sedan om sd onskas igenom med
ledningen f6r det granskade objektet, som
ur »gistperspektiv« fir en presentation av
situationen pa sin anlidggning eller aktivi-
tet. Hir finns och pépekas mojligheterna
till forbaceringar. Men man kan vilja att
acceptera ett ligre antal stjarnor och arbe-
ta utifrin de férutsittningarna.

Modellen klargér exake vad det ar for >>>
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>>> klassificering. En boendeanliggning kan

exempelvis vara i gruppen bed&breakfast,
vandrarhem, hotell, stugby etc, det ska
klart framga vilken kategori man befin-
ner sig i och fragebatterierna skiljer sig
naturligtvis i testet, beroende pd vilken
kategori man ansluter sig till.

I dag testas boendekategorier i ett
forsta skede, i den svenska modellen . Men
i Skottland har man kategorier och certi-
fieringar for samtliga delar av turismen.

Arbetet i full gang

Nu gillt det att skapa en modell som pas-
sar den svenska besdkaren och som kan
samla branschens aktorer till en informa-
tiv varudeklaration av vir turism. Redan i
dag har man med hjilp av skotsk expertis
testat ett 50-tal anliggningar och resulta-
tet ir dvervigande positivt. Den »hemlige
gisten« gor sitt jobb, anliggningen utvir-
deras och direfter pratar man igenom
resultatet sa att ev forindringar och for-
bittringar gentemot gisten kan goras.

Samtidigt r systemet ett viktigt verk-
tyg for act forbittra produkten och inte
minst 16nsamheten. En bittre informa-
tion dir gisten frin bérjan vet vad han
koper och att det dven stimmer med hans
forvintningar, ger naturligtvis fler néjda
gister. Fler nojda gister ligger grunden
for bittre beliggning, dkad omsittning
och ekonomi.

Den efterféljande raddgivningen blir
ett aktivt verkeyg f6r produktutveckling,
och vidareutbildning av personal. I det
skotska systemet fir man tips pa hur man
kan om man vill, uppgradera sin produket,
investera i att 6ka antalet stjiarnor och dir-
med dven sin prisnivd och omsittning.

Nasta steg

I dag utvirderas de svenska testerna som
gjorts. Modellen férfinas och anpassas
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till véra svenska forhillanden. Fler tester
kommer att genomforas och fler katego-
rier av turistprodukter kommer att liggas
till i systemet.

Om négra ir, varen 2013, riknar man
med att den svenska kvalitetsikringsmo-
dellen ska vara klar for att introduceras pa

riksniva. Vad som da behévs ir en orga-
nisation med kompetenta »hemliga gis-
ter« och ridgivare som kan genomféra
jobbet. Och innan dess maste branschen
bestimma vilken huvudman och organi-
sation som ska hantera uppdraget. Tan-
ken dr atc kvalitetssikringen ska bekos-
tas av de deltagande foretagen och det
ir viktigt att kostnaden slds ut pA manga
sd att priset inte kommer att avskricka
utvecklingen mot en god varudeklaration
av vdr turism.

I de linder som lanat ut sin kompe-
tens pa omradet sker kvalitetsikringen av
respektive nationella turistrad. Hir finns
redan obundna vil fungerande offentliga
institutioner i vars regi man kan genom-
fora en oberoende certifiering. Hur det
ska ske i Sverige, vem som om ndgot ar
ska ta 6ver och bygga en organisation efter
Vistsvenska turistridets viktiga initiativ,
ir inte helt klart.

Nirmast till hands ligger en utveck-
ling av »paraplyet« i det redan branschigda
bolaget Svensk Turism AB. TER)
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