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Introduksjon Qll
Hvorfor en kvalitetsstandard?
Pilot kvalitetsstandard Camping
Tilbud kvalitetspakke




Ql LEVERER

Kvalitetssikring

av produkt, service og mersalg
for reiselivsbedrifter




Ql TIENESTER
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Gjestereisen Kvalitetsevalueringer Servicetrening Driftsanalyse
Kvalitetsstandarder Mystery Guest Workshop Driftsoptimalisering
SOP Mystery Call Presentasjoner Konseptutvikling

Mystery Web



@kt omsetning gjennom fokus pa
servicesalg (innsalg, mersalg,

oppsalg, gjensalg)
Bedre service

@kt gjestetilfredshet
Mer motiverte ansatte

Hevet kvalitet pa fasiliteter (renhold
& vedlikehold), mat &drikke




EKSEMPEL MERSALG

 [YKKER

BRIKS
havre og chiafre
15 kr

ROLLS

valmue, sesam,
naturell eller
trekorn

10 kr

BESTILLING / ORDER
- sms til 95238817 med antall, slag og
klokkeslett inntil kI 20 dagen for
- vi leverer tj] deg i hytte/bobil/vogn
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MAMPAGHNE
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UTVALG AV QI’'S KUNDER




Ql har utviklet kvalitet for De Historiske siden

2006
m Skreddersydd «Historisk Kvalitet»
Utviklet kvalitet giennom nye standarder

Workshop med evaluering av standard hvert
ar
Vertskapsakademi

Konseptutvikling
Presentasjoner pa samlinger

DE HISTORISKE Kursing av enkelt steder

h ' d Jevnlig kvalitetsevaluering av alle medlemmer
otel & spisesteder Testing av potensielle medlemmer




PILOT
PROSJEKT

HAMRE FAMILIECAMPING
SANDVIKEN CAMPING
SVEASTRANDA CAMPING

MANDAT:
SKAPE EN

KVALITETSSTANDARD
FOR CAMPING

m M Norsk
B TuristUtvikling AS

A
NASJONAL IiLYNGE FOR
CAMPINGNERINGEN.



Ql
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M@TE

JAN
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TESTBES@K
PILOT
BEDRIFTER

APRIL/MAI
WORKSHOP

STYRINGSGRP

PRESENTASJON
CAMPING
KONFERANSE

OKT

EVALUERING
PILOT

MAI




NOEN PUNKT LAGT TIL GRUNN

= Vaer klar over hva kundene er opptatt av

" Trender

= Etablere enkle standarder innenfor hele gjestereisen

= Fa frem saeregenhet med produktene/skattene deres

= Hvilket niva gnsker vi? En standard skal veere noe a strekke seg etter
" Hva er profesjonelt?

= Kvalitetsstandarden skal vaere et verktgy for alle ansatte

= Jevnlig videreutvikling — starter med basic



GJESTEREISEN

BESTILLING
TELEFON/ HYTTE/TELT

DIGITALT

KIOSK
KAFE
BUTIKK

DIGITALE ANKOMST

MEDIA FYSISK/
DIGITAL

OPPLEVEL
SER/
AKTIVITET




HJEMMESIDE
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HAMRE Q FAMILIECAMPING

& campingplassen.no

Velg dato

1rom, 2 gjester ¥
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HJEMMESIDE

@ sveastranda Camping har heldrsapent

GREEN KEY MILJASERTIFISERT

Green Key er en frivillig
The Green Ke miljgsertifiseringsordning

for hoteller, QLaipiss,
overnattingssteder og andre
reiselivsbedrifter.

| LES MER

Kart over campingplassen

FOLG 0SS PA FACEBOOK
P& Facebook kan du felge
narmere med pa hva som
foregar pa Sveastranda

=SS g A | Camping.
| Ed Lik denne sida i [ Bestillno |

FOLG OSS

Sveastranda Camping

F@LG 0SS PA INSTAGRAM

P& Instagram kan du folge
naermere med pa hva som
foregér pa Sveastranda
Camping.

| FOLG OSS




& C @ sandviken-camping.no/aktivitete 2 *» o :

HJEM  OVERNATTING v OPPLEVELSER v GALLERI  KONTAKT OSS  BOOKING TELT/CARAVAN BOOKING HYTTE/GLAMPING

SANDVIKEN CAMPING TINNBYGDENE NATUROPPLEVELSE RJUKAN
SAUNAT@NNE MATBUTIKK VANDRING GAUSTATOPPEN
NARTUR JENTENE | @VREBYGDE KANOSAFARI TOP SECRET DINING
LEKEPLASS HULDERULL ELVEBAD VEMORK
BAT OG FISKE HAUGEN TREINDUSTRI BAR OG SOPP HARDANGERVIDDA
. X , NASJONALPARKSENTER
MINIGOLF TINN HANDVERKSSENTER KITING PA IMINGFJELL
" " 2 STRIKKHOPP

VOLLEYBALL LUREOMRADE KLATRING

y KROSSOBANEN

SKIRVEDALEN
KLATREPARKEN

SETER | TINN
RJUKANBADET

SOLSPEILET

HISTORIE OG ARKITEKTUR

Kontakt Meny Siste nytt Samarbeidspartnere

Austbygdevegen 111 e Om oss o Ny logo A @

Vi bruker informasjonskapsler for & sikre at vi gir deg den beste opplevelsen pa var hiemmeside. Hvis du fortsetter & bruke dette nettstedet, vil vi anta at du er forneyd med det Ok
//sandviken-camping.no/aktiviteter




INFORMASIJON

NAROMRADET
- -]

DAGLIGVAREBUTIKK

Hos Kiwi p4 Hamresanden, som ligger rett over veien fra Hamre Familiecamping, finner du alt det

du métte trenge av mat til feriekjokkenet. Hver morgen byr de pé ferske rundstykker, og de fleste

av vare gjester legger dagens forste tur opp til butikken for a kjope inn familiens frokost. Glemmer VASK OG T@RK AVTQY
du noe gjer det ingenting, for veien er kort til butikken. Apningstidene er romslige, og betjeningen

er meget hyggelig. Mandag-Lerdag: 07-23 Sendag: 10-21

SANITARE FORHOLD

KOKEMULIGHETER

BENSINSTASJON

Rett over veien fra campingen. ved siden av dagligvarebutikken. finner du en bensinstasjon som
dekker de fleste behov for de som er ute med bil i ferien. Det er ogsa muligheter for hjelp til mindre
reparasjoner og vask av bilen her. Ta kontakt med betjeningen og de vil nok helt sikkert hjelpe til sa
godt de kan.

N/EROMRADET

HOLDEPLASS FOR BUSS

Rett ved siden av campingen finner du holdeplass for buss. Bussen gar mot Kristiansand sentrum ca. hver halvtime. Pa AKT
sine egne nettsider finner du rutetabeller og informasjon om hvilke busser du skal ta dersom du skal til andre steder enn
sentrum, feks til Dyreparken. Du finner ogsa denne informasjonen pa mobilappen AKT Reise. | appen AKT Billett kan du
betale for reisen direkte fra mobilen, og scanne en QR-kode pa bussen.

Bes0

TAXI

@nsker du ikke & ta med deg bilen pa tur sa kan det enkelt ordnes. Var naerhet til Kjevik flyplass gjer at det aldri er en taxi
langt unna Taxi kan enkelt bestilles ved a ringe tIf. 07000, via Agder Taxi sine egne nettsider, eller via deres egen mobilapp. |
resepsjonen er vi ogsa behjelpelige med a ringe en taxi for deg




FACEBOOK

Hamre Familiecamping

Campingplassen med kortest vei til Dyreparken i Kristiansand

Innlegg Om Omtaler Anmeldelser Folgere Bilder Flere v Felg B4 Send e-post oo

Presentasjon Innlegg 5 Filtre
@ 45kfolgere

Hamre Familiecamping
o Side - Bobilparkering 15. desember 2021 kl. 09:58 - @

Vi har alltid prosjekter p& gang, og ett av de har i vinter vaert 3 bytte ut en del mgbler. Og i dag

@ Hamresandveien 1, Kristiansand, Norway fikk vi en mobel-leveranse. Norske mobler. Flere bilder kommer etterhvert &2

§, 38058787

P24 booking@campingplassen.no
@ campingplassen.no

Alitid dpen «

Prisklasse - Moderat

*» o 0

Vurdering: 3,5 (276 anmeldelser)




FACEBOOK/INSTAGRAM

) Gjennomsiktighet pa sider seaile

Facebook viser informasjon for & hjelpe deg med
bedre 3 forst formalet med en side. Se
handlinger som har blitt utfart av de personene
som administrerer og publiserer innhold.

I Siden ble opprettet 11. juni 2011

Relaterte sider

Hugla Camp og Overnat... o Liker

Overnatting med frokost

HeKS

F- Kunst og underholdning vl Liker
“

Korgen Servicesenter As

il Liker

Legg bedriften din til pa Facebook
Vis frem arbeidet ditt, opprett annonser, og fa
kontakt med kunder eller stattespillere.

~v

4 Korgen Camping -
’ 6. juni kl. 5]

Dette mé da vasre indrefileten pé Helgeland % Etter bare 10 minutter
med bil fra Korgen Camping opp til toppen av Korgfjellet og en kort
fottur opp til Murfjellet, s3 kan du nyte denne utsikten & &

Svartisen, Okstindene, Kjerringtinden, Geittind, Brurskanken, Rundtind,
Lukttind og til slutt fjellene ute ved kysten for ringen er sluttet og vi er
tilbake ved Svartisen&@ Snakk om panorama@@ @

O 58 1 kommentar 1 deling

oy Liker (D Kommenter 7> Del

Mest relevante w

Instagram

korgencamping 2NN B8 -

40innlegg 407 folgere

Korgen Camping AS
www.korgen-camping.no

B INNLEGG

Folger 82

AR




Fra: XXX

Sendt: 3. november 2014 11:53
Til: XXX

Kopi: XXX

Emne: Ordrebekreftelse 34281 ] ;
Hei Kan dessverre ikke prate

Hei, na. Send meg gjerne en mail/
SMS om hva det gjelder til

I 5

kontakter jeg deg ved
Med vennlig hilsen anledning. Mv

Sender som avtalt bekreftelse.

Velkommen til oss.

XXX

LOGO

TIf.: +XXX Fax: +XXX Mob. +XXX

Epost:
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VELKOMST & ORIENTERING




GOD VELKOMST UTEN ANSATTE

HAMRE QFAMILIECAMPING

© 1oy srenin




FASILITETER




ATMOSFARE

TEKNOLOGI |
GJESTEOPPLEVELSEN




LOKALE RAVARER / HIEMMELAGET




HISTORIEFORTELLING




BAREKRAFT

HAMRE @ FAMILIECAMPING Hiem  Cam

VI TENKER MILJO

Vi er en Green Key sertifisert virksomhet.

Som gjest hos oss kan du vaere sikker pa at vi har gatt langt for a
sikre at oppholdet ditt er s komfortabelt og hyggelig som mulig,
samtidig som det jobbes kontinuerlig for & minimere

miljepavirkning.

Les mer




SOPPEL




MERKING




INFORMASJON & OPPSLAG




GOD INFORMASJON = GOD SERVICE

xoxmc / STEKING / OPPVASK.
i
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KUNNSKAP

MORGENDAGENS
REISELIVSMEDARBEIDER
TRENGER KOMPETANSE
OG KUNNSKAP OM BADE

MENNESKER OG
BARERAFTIG UTVIKLING



GODT VERTSKAP




Qualit X
Impro!ement 14 ®°

TOTALSCORE DELSCORE
EVALUATION # 17505 100% Digitale medier
Bestilling : (
183/183 points Velk
NASJONAL KLYNGE FOR
CAMPINGN/ERINGEN. e

02-03-2022 SCORE VS CAMPING SNITT Butikk/Kiosk/kafe :

Hytte/oppstillingsplass : (17/

1 Gjesteforesporsel : (
Survey: Camping \) efo b; >;
Avreise : (13/13)

Verktgy for utvikling av kvalitet & i o

Mersalg

Profesjonalitet : (11/11)

Trening & opplaering 507 N pawem— [

Renhold : (2
3/3 points

Finnes pa norsk & engelsk i >

QUESTION ANSWER

Camping

Dato 2/3/2022
Ankomsttid 14:00

Avreisetid 11:00
Besoksprofil Ung barnefamilie

Oppsummering

g pa en positiv mate




MYSTERY GUEST

Hvordan oppleves det a vaere
gjest?

Blir jeg tatt godt vare pa?

Er det et godt sted a veere?

Hvordan blir jeg behandlet som
gjest?

@nsker jeg a komme tilbake

En profesjonell utenfra ser oss med nye
gyne



T

IMPLEMENTERING

5 FORBEDRET

GJESTETILFREDSHET
FORBEDRING

OKTE

| ) SALGSINNTEKTER w

EVALUERING

3



KOMPLETTERER HVERANDRE......

NHO

&) Reiseliv

Klassifisering og
kvalitetsvurdering

NSO Rt b ichen, Y99) cnpnt wnd 1 ey | Varbmder Dwte o 00
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TOTALSCORE
EVALUATION # 17505

100%

183/183 points

NASJ()NA;, IZLYNGE FOR
CAMPINGNZERINGEN.
02-03-2022
Survey: Camping
NTOO
Testshop

SCORE VS CAMPING SNITT

100% 90%

This Evaluation YTD Average
Location: Testshop 9

CONTROLS SUKSESSFAKTORER

100%

3/3 points

DELSCORE

Digitale medier : (18/18)
Bestilling : (25/25)

Velkomst : (18/18)
Hytte/oppstillingsplass : (17/17)
Fellesareal : (37/37)
Butikk/Kiosk/kafe : (40/40)
Gjesteforesporsel : (12/12)
Avreise : (13/13)

KRYSSCORE

Service : (45/45)
Mersalg : (11/11)
Profesjonalitet : (11/11)
Kunnskap : (8/8)
Profilering : (45/45)
Renhold : (26/26)
Beerekraft : (8/8)

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%




Velkomst

Et positivt forsteinntrykk er & anerkjenne Gjesten, hilse og smile. Det ma vaere genuint og kroppsspraket ma matche det du sier. Antrekk vil
ogsa pavirke et forsteinntrykk.

Den ansatte gav et positivt forsteinntrykk 1/1 Yes

Den ansatte hilste hyggelig 1/1 Yes

Den ansatte smilte, hadde gyekontakt og virket imgtekommende 1/1 Yes

Den ansatte kommuniserte aktivt, tydelig og hoflig 1/1 Yes

Profesjonell oppforsel innebaerer & oppforte seg hoflig, ordentlig yrkesmessig (ikke tygge tyggis, banne, snakket privat i mobil eller med

kolleger, surfe pa nettet etc.) Utskjelling av ansatte foran gjester er heller ikke profesjonelt.
Den ansatte fremstod som profesjonell /1 Yes

Den ansatte hadde passende og rent antrekk 1/1 Yes

Alle detaljer av bestillingen menes: type hytte, antall rom/senger, plass spesifikasjon med/uten strem etc.
Bestilling ble bekreftet med alle detaljer 1/1 Yes
Gjestene fikk veibeskrivelse til plass/hytte 1/1 Yes
Gjestene fikk tilstrekkelig informasjon 1/1 Yes
Betaling ble avklart eller gjennomfort, hvis ikke forhdndsbetalt 1/1 Yes

Med hyggelig avskjedshilsen menes: Ha et hyggelig opphold/ferie, ha en fin dag/ettermiddag/kveld etc.
Den ansatte gav en hyggelig avskjedshilsen 1/1 Yes
Velkomst selvbetjening

Var forh&ndsbeskrivelse av velkomsten tydelig og tilstrekkelig 1/1 Yes
Nokkel og beskrivelser ble funnet pd anvist plass 1/1 Yes
Skriftelig materiale var profesjonelt og hyggelig skrevet 1/1 Yes

Ble Gjesten gnsket velkommen skriftlig 1/1 Yes




VIL DU VARE MED?

= Norsk Turistutvikling eier prosjektet

Vi inviterer alle campingbedriftene med i evalueringene fra 2023
Du far fri tilgang til standarden som er et godt verktgy for utvikling
Kvalitetsevaluering via Mystery Guest

Benchmarking med gvrige bedrifter som er med

Arlig videreutvikling av standarden

Presentasjoner med best practice & resultater pa medlemsmegter

Opplaeringspakker:
= Implementeringspakke kvalitetsstandard for ansatte



VELKOMMEN TIL QI STANDEN

Se neermere pa kvalitetsstandarden og sp@gr om det du lurer pa

Se pa en ferdigevaluering

Sjekk ut var e-leering

Meld din interesse for a veere med fra 2023

= Anne Anmarkrud Lier anne@ntu-as.no



mailto:anne@ntu-as.no

) Qualit
Ql Improzement

TAKK FOR OPPMERKSOMHETEN




