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1. Indledning

1.1. Evalueringens baggrund og formål

Teknologisk Institut præsenterer hermed en evaluering af kompetenceudviklingsprojektet Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner (herefter ODA), som er blevet gennemført i perioden 2004-2008. Initiativtagere til projektet er AUF, Attraktionernes Udviklingsfond, og VisitDenmark, der deltager i projektets Sekretariatsnetværk. Arbejdsmarkedets Feriefond har finansieret projektet. 

ODA er det hidtil største kompetenceudviklingsprojekt i dansk turisme og danner rammen om en målrettet kompetenceudviklingsproces for 39 danske attraktioner. De 39 attraktioner er geografisk fordelt på hele landet og repræsenterer alle kategorier af attraktioner - fra sommerland til specialmuseum. I projektet har attraktionerne udvekslet viden og erfaring, sparret med hinanden, deltaget i kurser og studieture og lært af en lang række danske og udenlandske kapaciteter inden for hele det brede felt af kompetencer, der er behov for. Ydermere har ODA-projektet udviklet viden, i form af bogudgivelser og udviklingsværktøjer, som har kunnet komme danske attraktioner, og dansk turisme generelt, til gavn. 

ODA-projektet har været inddelt i 3 faser og nærværende evaluering omfatter fase 3, som har varet fra medio 2006 til juni 2008. Derudover belyser evalueringen projektets samlede effekter for attraktionerne set i et før-efter-perspektiv. Evalueringen sætter herunder især fokus på, hvilke forandringer og fornyelser ODA-projektet har været med til at skabe i attraktionernes forrretningsmæssige udvikling. 

Hovedmålene med evalueringen er:

· At sikre en uvildig vurdering af kompetenceudviklingsprojektets resultater og nytteværdi for de deltagende virksomheder og den danske turistbranche som helhed

· At vurdere, hvorvidt kompetenceudviklingsprojektet indfrier de målsætninger, projektet har opstillet 

· At bidrage fremadrettet til at kvalificere projektets gennemførelse ved løbende at belyse de deltagende virksomheders oplevelse og udbytte af projektets aktiviteter
Evalueringen har således både haft et vurderende formål ved at belyse ODAs nytteværdi og indfrielse af sine målsætninger samt et udviklende formål, idet evalueringen har skullet bidrage til at kvalificere og justere projektets gennemførelse undervejs.
1.2. Evalueringens datagrundlag

Datagrundlaget omfatter følgende:

1. Telefoninterviewundersøgelse med attraktionernes ledelse maj 2008 
Interviewet har dels fokuseret på attraktionens udbytte og vurdering af projektets fase 3 fra 2006-2008 og dels på attraktionens samlede udbytte af projektet fra 2004-2008. 
2. Tilfredshedsundersøgelser af samtlige ODA-kurser i perioden august 2006 - april 2008
Efter afslutningen af hvert enkelt kursus har deltagerne besvaret et spørgeskema om deres tilfredshed med kurset. Tilfredshedsundersøgelserne fokuserer på følgende hovedtemaer:

· Kursets praktiske tilrettelæggelse


· Kursets indhold


· Undervisere/oplægsholdere


· Undervisningsformer


· Det faglige niveau


· Samlet vurdering

I bilag 1 er præsenteret resultatoversigter over de ODA-kurser, som er blevet evalueret.

2. Konklusioner

ODA har løftet og flyttet attraktionerne
Evaluator (Teknologisk Institut) har fulgt attraktionerne og ODA projektet gennem 4 år fra 2004-2008 og gennemført 3 evalueringer undervejs. På baggrund af det samlede evalueringsarbejde vurderer evaluator, at ODA-projektet i høj grad har været et vellykket projekt, som har formået at tilføre attraktionerne ny viden og kompetencer samt at styrke deres nuværende og fremtidige oplevelses- og forretningsudvikling. 

ODA-projektet har i høj grad påvirket attraktionernes måde at tænke på og deres syn på sig selv. Ved projektets start for 4 år siden var ”oplevelsesudvikling” et forholdsvist nyt og abstrakt udtryk for attraktionerne, som mere havde tendens til at fokusere på traditionelle emner i relation til driftsøkonomi, markedsføring og service. Blot 2 år senere viste evalueringen af projektets 2.fase, at det var lykkedes ODA-projektet at introducere attraktionerne til oplevelsesudvikling som et vigtigt strategisk udviklingsområde. Attraktionerne er nu bevidste om at oplevelsesudvikling og profilering er nødvendig for at overleve i den stigende konkurrence på attraktionsmarkedet og de er i stigende grad optaget af, hvordan de kan profilere sig i forhold til andre attraktioner af samme type og at kunne forudse og tilpasse sig ændringstendenser i publikums oplevelsesvaner. 

Fra tilfældighed til systematisk og brugerdrevet innovation 
Attraktionerne er blevet bedre til strategisk planlægning, hvor de før var mere tilfældige. Et gennemgående træk er, at attraktionerne har fået en mere systematisk forretningsmæssig tilgang, hvor de er blevet mindre ”selvtilstrækkelige” og udvikler sig i kraft af de behov og ønsker de oplever blandt kunderne. Attraktionernes udvikling har dermed i stigende grad karakter af brugerdreven innovation, hvor der nu er større åbenhed overfor, at man kan lære noget af andre, det være sig andre attraktioner eller kunder. Herudover anfører flere attraktioner, at de i stigende grad er mere integrerede i lokalsamfundet og gennemfører aktiviteter med foreninger og virksomheder.  Attraktionerne har nu en mere målrettet selektiv markedsføring, hvor nye kundesegmenter afgrænses og et mere aktivt og opsøgende frontpersonale. Frontpersonalet er ikke længere ”kontrollører”, men har nu en mere aktivt sælgende og servicepræget rolle, hvor de relaterer deres arbejde til opfyldelsen af attraktionens samlede strategi. 

Citat: ”Vi skyder ikke længere med spredehagl”
ODA-projektet har styrket attraktionernes strategiske forretningsudvikling…

Evalueringen viser, at ODA-projektet især har bidraget til at styrke attraktionernes udvikling på det strategiske niveau, idet 88% i høj grad eller i nogen grad vurderer, at projektet har medført et bedre strategigrundlag for attraktionen. Evalueringsresultater fra tidligere faser peger på, at attraktionerne bl.a. har fået en konkret og brancherettet forståelse af strategibegrebet og at man er blevet bedre til at sætte ord på strategien og gøre den synlig og formidlingsegnet over for attraktionens organisation og medarbejdere.

Mange attraktioner (85%) oplever ligeledes, at ODA-projektet i høj grad eller nogen grad har medført forbedret/udvidet service overfor gæsterne samt bedre personaleledelse og –udvikling (62%). Blandt attraktionerne fremhæves det, at medarbejderne har fået en mere aktiv rolle i oplevelsesudviklingen og formidlingen i forhold til gæsterne.
-og indtjening

Om en attraktion opnår stigende indtjening kan afhænge af mange andre markedsmæssige faktorer uanset om attraktionen har deltaget i ODA-projektet eller ej. Ikke desto mindre vurderer 38% af attraktionerne, at de i høj grad eller nogen grad har haft stigende indtjening i kraft af deltagelsen i ODA-projektet. Den øgede indtjening er bl.a. baseret på udvikling af nye forretningsområder, styrkelse af frontpersonalets kompetencer og service samt større omkostningsbevidsthed og forretningssans. 
”ODA-modellen” fungerer godt –og kan genbruges

Nærværende evaluering viser, at ODA-modellens organisering af deltagere og aktiviteter har været vellykket, idet attraktionerne gerne ser dens hovedtræk gentaget i lignende fremtidige projekter: 

Mangfoldighed i deltagerkreds opleves som en styrke. I lignende fremtidige projekter ønsker attraktionerne generelt samme bredde og mangfoldighed med hensyn til attraktionstyper og størrelse som i det hidtidige projekt. Det opleves som en styrke, at projektet har kunnet omfatte både større og mindre attraktioner samt ”museumsattraktioner” og mere oplevelses- og forlystelsesprægede attraktioner. Attraktionerne vurderer, at forskelligheden har stimuleret udviklingen af nye ideer sammen og at de mange forskellige sammenbragte kompetencer har medført synergi.

Med hensyn til antallet af deltagende attraktioner anfører flere attraktioner, at det hidtidige antal (ca. 40 attraktioner) er passende i forhold til at etablere indbyrdes kendskab og fortrolighed mellem attraktionerne. 

Kurser og implementeringsstøtte er en stærk kombination. Kurser opleves af 81% af attraktionerne som den type aktivitet, de har haft mest udbytte af. Evaluators tilfredshedsundersøgelser gennem de sidste 3-4 år viser generelt, at hovedparten af deltagerne har været tilfredse med både kursernes faglige indhold og niveau samt deres undervisningsformer og gennemførelse. Implementeringsstøtten/rådgivning er den ODA-aktivitet, som attraktionerne giver andenpladsen (75%) i vigtighed.  Flere attraktioner fremhæver kombinationen af kurser og implementeringsstøtte som stærk, idet implementeringsstøtten opleves som næsten uundværlig med hensyn til at omsætte viden fra kurserne til konkret handling i attraktionerne. 91% af attraktionerne vurderer, at implementeringsstøtten har haft en stor eller en vis betydning for at omsætte viden og værktøjer fra projektet til konkrete udviklingsaktiviteter i attraktionen. 

Central koordinering af sekretariat får ros 

På spørgsmålet om hvordan lignende fremtidige projekter ønskes organiseret roser attraktionerne generelt ODA-projektets sekretariat.  Attraktionerne vurderer, at ODA-sekretariatet har gjort et stort stykke arbejde for at koordinere og lede projektets gennemførelse. De oplever, at der har været enkelte ”svipsere” undervejs, men at dette er forventeligt i et så stort og langvarigt projekt. Hovedparten (85%) af attraktioner vurderer at ODA-projektet i høj grad (22%) eller i nogen grad (63%) har været godt ledet. Ligeledes vurderer hovedparten (91%) af attraktionerne, at ODA projektets ledelse konstruktivt har imødekommet attraktionernes ønsker og behov undervejs.

Selvstyring bør i fremtiden dog kun anvendes i moderat omfang 

I ODA-projektet har attraktionerne i flere omgange kunnet deltaget i erfagrupper og netværksgrupper, hvor de sammen med andre attraktioner arbejder med udvalgte emner og udveksler erfaringer. I løbet af ODA-projektets faser er gruppeaktiviteterne i stigende grad blevet organiseret således at de styres af attraktionerne selv. I ODA-projektets fase 3 blev netværksgrupperne som noget nyt organiseret på en mere selvstyrende måde, idet en pilot, en af attraktionerne selv, er givet ansvaret for at lede og koordinere arbejdet i gruppen. Hver pilot har forinden været på kursus i netværksledelse. 

Evalutor vurderer dog, at netværksgrupperne i fase 3 har medført svingende udbytte og i moderat omfang har formået at engagere og forpligte attraktionerne til deltagelse. Attraktionerne deler sig i to grupper, hvor 41% i høj grad/nogen grad har haft et godt udbytte mens 34% svarer i begrænset grad eller slet ikke.  De attraktioner, der angiver begrænset eller intet udbytte begrunder det med, at de ikke har deltaget i netværksgrupperne og at det har været svært at prioritere tid til aktiviteterne. 

Evaluator vurderer på den baggrund, at der ved lignende fremtidige projekter kun skal anvendes selvstyring for attraktioner, der er tilstrækkeligt motiverede for det. 

Ingenting tages for givet: Fortsat behov kompetenceudvikling i fremtiden

Et gennemgående træk i de udfordringer attraktionerne står overfor i de kommende år er, at ingen af attraktionerne længere tager deres markedsposition for givet, men alle er bevidste om, at denne kræver en vedvarende indsats og fornyelse. Kommunalreformen har medført ændrede rammebetingelser, der både repræsenterer nye muligheder og udfordringer. Mange attraktioner ser i de kommende år især behov for styrkelse af deres kompetencer på ledelsesområdet, i relation til udvikling strategi for markedsføring og medarbejderudvikling. De forventer herunder især behov for fortsat udvikling af medarbejdernes formidlingskompetencer. Derudover ser de behov for at have tilgang til den nyeste viden indenfor udvikling af kunderelationen og analyse af kundernes behov med henblik på at kunne udvikle nye forretningsområder. 
3. Attraktionernes udbytte af fase 3
Dette afsnit belyser attraktionernes udbytte af aktiviteterne i projektets fase 3. Herunder dels af de erfaringsudvekslingsaktiviteter der er gennemført i form af netværksgrupper. Dels attraktionernes udbytte af og tilfredshed med de kursusaktiviteter, de har deltaget i. 

3.1. Attraktionernes udbytte af netværksgrupperne

I ODA projektets fase 3 er der etableret en række netværksgrupper, hvor attraktionerne har kunnet fordybe sig i udvalgte temaer og udveksle erfaringer. Som noget nyt i forhold til de tidligere faser er netværksgrupperne organiseret på en mere selvstyrende måde, idet en pilot, en af attraktionerne selv, er givet ansvaret for at lede og koordinere arbejdet i gruppen. Hver pilot har forinden været på kursus i netværksledelse. Der blev etableret følgende netværksgrupper:

· Fagspecialister som ledere, med pilot, Hans Ole Mathiesen, Kongernes Jelling. 

· Forandringsledelse - Gruppe 1, med pilot Morten Almstrup, Arbejdermuseet.

· Attraktionernes samspil med omverdenen, med pilot Anna Sofie Willumsen, Gerlev Legepark.  

· Trends i attraktionsbranchen, med pilot Mette Strømgaard Dalby, Trapholt.  

· Forandringsledelse – Gruppe 2, med pilot Orla Blok, Danmarks Saltcenter. 

Tabel 1: Attraktionernes udbytte af deres netværksgruppe

	Har I haft et godt udbytte af den netværksgruppe I har været tilknyttet i fase 3?
	Procent

	I høj grad
	16%

	I nogen grad
	25%

	I begrænset grad
	6%

	Slet ikke
	28%

	Ved ikke
	25%

	Total
	100%


Tabel 1 viser, at attraktionerne har haft meget forskelligt udbytte af netværksgrupperne, idet de deler sig i to grupper, hvor 41% i høj grad/nogen grad har haft et godt udbytte mens 34% svarer i begrænset grad eller slet ikke. 
Blandt de attraktioner, der angiver begrænset eller intet udbytte, er den simple forklaring, at de ikke eller kun i begrænset omfang har deltaget i netværksgrupperne. I deres uddybende kommentarer anføres det, at det har været svært at prioritere tid til aktiviteterne, til dels fordi der for attraktionerne blev oplevet at være meget rejsetid med at besøge hinanden. Dertil kommer, at temmelig mange attraktioner, 25% svarer ved ikke, hvilket indikerer, at disse attraktioner enten ikke har været tilknyttet eller har haft begrænset deltagelse i netværksgrupperne.
Blandt de attraktioner, som angiver at have haft godt udbytte af netværkene, fremhæves, at der i netværksgrupperne har været en positiv åbenhed og inspiration mellem deltagerne, og at det at mødes hos hinanden har fungeret godt. Det nævnes bl.a., at man i grupperne selv har fundet de fagspecialister, man havde behov for at inddrage. 
Evaluator vurderer på denne baggrund, at netværksgrupper i moderat omfang har formået at engagere og forpligte attraktionerne til deltagelse. En mulig forklaring kan være, at netværksgrupperne har haft et større element af selvstyring, og hvilket dermed måske har medført, at nogle attraktioner har oplevet det som mere frivilligt at deltage.  

Implementeringsstøtte
For at styrke attraktionernes mulighed for, at ODA-viden og værktøjer implementeres i det daglige arbejde, er der afsat midler til implementeringsstøtte. Hver attraktion har kunnet søge om støtte hos ODA-sekretariatet, som tildeler midlerne efter retningslinier fra AUF (Attraktionernes Udviklings Fond). 

Støttebeløbet udgør op til 50.000 kr. inkl. moms pr. fase. Pengene kan anvendes til at indkøbe ekstern konsulentbistand eller rådgivning. Eksempelvis til at udarbejde en forretningsplan eller en markedsføringsplan eller andre konkrete aktiviteter, som tilsikrer, at viden og værktøjer fra ODA reelt forankres og anvendes i attraktionen.

Tabel 2: Attraktionernes vurdering af implementeringsstøttens betydning
	Hvilken betydning har implementeringsstøtten haft for at omsætte viden og værktøjer fra projektet til konkrete udviklingsaktiviteter i attraktionen?
	Procent

	Stor betydning
	69%

	En vis betydning
	22%

	Begrænset betydning
	0%

	Ingen betydning
	3%

	Ved ikke
	6%

	Total
	100%


Tabel 2 viser, at hovedparten (91%) af attraktionerne vurderer, at implementeringsstøtten har haft en stor eller en vis betydning for at omsætte viden og værktøjer fra projektet til konkrete udviklingsaktiviteter i attraktionen. 
I deres kommentarer begrunder attraktionerne bl.a. deres vurderinger med, at implementeringsstøtten har gjort det muligt at købe konsulentfaglig viden og rådgivning, man ikke selv har rådet over. Implementeringsstøtten er eksempelvis blevet brugt til meget forskellige aspekter af attraktionernes udvikling, bl.a. følgende:
· Opkvalificering af frontpersonale, som har fået styrket deres kompetencer indenfor formidling (f.eks. historiefortællling) og mere selvstændig gennemførelse af projekter og ideer. Opkvalificering af frontpersonalet er et udviklingsområde, som nævnes af mange attraktioner. I løbet af ODA-projektet har der samlet været en trend, hvor frontpersonalet har fået en mere aktiv, opsøgende og formidlende rolle i forhold til kunderne og hvor attraktionerne fokuserer mere på at bruge dem i formidlingsarbejdet.
· Strategiudvikling i forbindelse med attraktioners reorganisering/fusion

· Planlægning og opbygning af nye fysiske faciliteter, eksempelvis temalegeplads

· Undersøgelser som led i markedsføringsstrategi

· Effektivisering af salg og service.
Flere attraktioner fremhæver, at implementeringsstøtten har muliggjort udviklingsaktiviteter, som ellers ikke ville være gennemført med samme omfang eller kvalitet.

Evalueringen viser, at implementeringsstøtten, som også er blevet vurderet positivt i de foregående faser af ODA-projektet, har været en velfungerende ordning med positive effekter. Evalueringen i foregående fase viste bl.a., at 86% af attraktionerne vurderer, at aktiviteterne ikke eller kun delvist ville være gennemført uden støtten fra ODA. Attraktionerne har overordnet været tilfredse med ODA-sekretariatets administration af implementeringsstøtten.

Evalueringen af foregående fase viste, at hovedparten (82%) af attraktionerne i høj grad eller nogen grad vurderede, at ODA-sekretariatet har formidlet klare retningslinjer for, hvad der kan få støtte, og hvad der ikke kan. 
3.2. Attraktionernes tilfredshed med kursusaktiviteterne i fase 3

Afsnit 3.3 nedenfor viser resultaterne af de tilfredshedsundersøgelser, som er gennemført blandt deltagerne i de afholdte kursusaktiviteter i fase 3. 

Her er en sammenfatning af resultaterne: 

Hovedparten af attraktionerne er alt i alt tilfredse med deres udbytte af kurserne. 

Tilfredshedsundersøgelserne viser overordnet, at hovedparten af deltagerne er tilfredse for de fleste kursers vedkommende, men at der er to kurser, der adskiller sig fra dette samlede billede. Det gælder kurserne udstillingsdesign, hvor 45% svarer, at de i begrænset grad eller slet ikke er tilfredse med deres samlede udbytte og storytelling, hvor 41% svarer i begrænset grad.

Begrænset tilfredshed med forhåndsinformation om kurserne 

Relativt store andele af attraktionerne finder, at de i begrænset grad har fået tilstrækkelig information om kurserne forinden. Det gælder især kurserne storytelling (56%) og udstillingsdesign (53%). I kommentarerne anføres det, at kursets titel var ændret fra udstillingsteknik til udstillingsdesign.  

Men den praktiske gennemførelse vurderes generelt positivt

Hovedparten af attraktionerne finder for de fleste kursers vedkommende, at kursernes tidspunkt var varslet tilstrækkelig lang tid i forvejen, og at der var godt styr på kursernes afvikling. Dog er der for kurset udstillingsdesign en relativt stor andel (41%), der ikke er tilfredse på dette punkt. For de fleste kurser er der tilfredshed med de fysiske rammer. Den relativt store utilfredshed for kurset digital kommunikation går på, at der var larm fra håndværkere.
De fleste kursers indhold holder hvad de lover

For de fleste kursers vedkommende vurderer hovedparten af deltagerne, at kursets indhold har svaret til det, der blev lovet. Dog er kurserne storytelling og udstillingsdesign undtagelser idet ca. halvdelen af deltagerne på disse kurser ikke er tilfredse på dette punkt. Deltagerne i storytellingkurset begrunder det blandt andet med, at kurset blev lanceret som storytelling på strategisk niveau, men at man fik begrænsede redskaber med hjem og at kursets indhold bliver svært at formidle videre. På de nævnte kurser vurderer deltagerne ligeledes i begrænset grad, at kursets indhold blev formidlet på en måde, der var relevant og brugbar for attraktionerne. Enkelte deltagere anfører at niveauet var for lavt, og at de blev talt til som om de som virksomhed ikke havde nogen form for forhåndserfaring med formidling og fortælling.

Generel tilfredshed med undervisere og oplægsholdere

For alle kursers vedkommende vurderer hovedparten af deltagerne, at oplægsholdere og undervisere i høj grad eller i nogen grad var gode til at formidle det faglige indhold.

ODA-kursernes undervisningsformer er i balance

Tilfredshedsundersøgelserne viser, at deltagerne oplever, at der er en passende balance mellem deltagerinvolvering i form af gruppearbejde og opgaveløsning, og lærerstyret undervisning. For de fleste kursers vedkommende svarer hovedparten af deltagerne, at der alt i alt var en passende balance. En undtagelse herfra er dog kurset udstillingsdesign, hvor 41% synes, der var for meget deltagerinvolvering, herunder gruppearbejde og for lidt lærerstyret undervisning. Deltagerne kommentarer peger på, at der var gruppearbejde og ”workshops” i et langt større omfang end de havde fået informationer om forinden, og at der gik for meget tid med gruppearbejdet.

3.3. Oversigt over tilfredshedsundersøgelsens resultater
Kursernes praktiske tilrettelæggelse

Spørgsmål: I hvilken grad synes du..

· At du fik tilstrækkelig information om kurset forinden?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	0
	18
	53
	29
	0

	Præsentationsteknik
	38
	34
	22
	0
	6

	Digital Kommunikation
	8
	52
	24
	12
	4

	Storytelling
	4
	33
	56
	4
	4

	Oplevelsessalg
	15
	31
	33
	6
	15

	Salg og mersalg
	29
	37
	28
	6
	0


· At kursets tidspunkt var varslet tilstrækkelig lang tid i forvejen?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	

	Udstillingsdesign
	50
	29
	15
	3
	3

	Præsentationsteknik
	44
	25
	16
	3
	13

	Digital Kommunikation
	48
	32
	8
	4
	8

	Storytelling
	70
	19
	7
	4
	0

	Oplevelsessalg
	69
	15
	0
	0
	17

	Salg og mersalg
	82
	12
	2
	4
	0


· At der var godt ”styr på” kursets planlægning og afvikling?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	9
	47
	26
	15
	3

	Præsentationsteknik
	72
	19
	6
	0
	3

	Digital Kommunikation
	28
	48
	20
	4
	0

	Storytelling
	41
	44
	15
	0
	0

	Oplevelsessalg
	60
	21
	4
	0
	15

	Salg og mersalg
	80
	18
	2
	0
	0


· At undervisningsfaciliteterne (lokale, udstyr m.v.) var tilfredsstillende?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	32
	59
	6
	0
	3

	Præsentationsteknik
	38
	44
	13
	3
	3

	Digital Kommunikation
	8
	48
	36
	8
	0

	Storytelling
	52
	41
	7
	0
	0

	Oplevelsessalg
	19
	60
	6
	0
	15

	Salg og mersalg
	33
	55
	10
	2
	0


Kursets indhold

I hvilken grad synes du…

· At kursets indhold svarede til det, der var lovet? 

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	0
	41
	38
	21
	0

	Præsentationsteknik
	47
	34
	9
	0
	9

	Digital Kommunikation
	48
	40
	8
	0
	4

	Storytelling
	19
	30
	37
	15
	0

	Oplevelsessalg
	44
	31
	6
	2
	17

	Salg og mersalg
	57
	29
	8
	0
	6


· At kursets indhold blev formidlet så det var relevant og brugbart for dig?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	9
	44
	38
	9
	0

	Præsentationsteknik
	53
	38
	9
	0
	0

	Digital Kommunikation
	44
	40
	16
	0
	0

	Storytelling
	19
	33
	41
	7
	0

	Oplevelsessalg
	58
	19
	8
	0
	15

	Salg og mersalg
	61
	29
	4
	4
	2


Undervisere/oplægsholdere

Spørgsmål: I hvilken grad synes du generelt at kursets undervisere/oplægsholdere var gode til at formidle det faglige indhold?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	24
	53
	21
	0
	3

	Præsentationsteknik
	78
	16
	6
	0
	0

	Digital Kommunikation
	64
	28
	4
	0
	4

	Storytelling
	19
	63
	15
	4
	0

	Oplevelsessalg
	90
	10
	0
	0
	0

	Salg og mersalg
	73
	25
	0
	0
	2


Undervisningsformer

Spørgsmål: Synes du at følgende undervisningsformer fyldte for meget, passende eller for lidt i kurset?

· Fælles, lærerstyret "tavle-undervisning"?

	Kursus
	For meget
	Passende
	For lidt
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	6
	50
	44
	0

	Præsentationsteknik
	0
	88
	13
	0

	Digital Kommunikation
	16
	76
	8
	0

	Storytelling
	0
	67
	30
	4

	Oplevelsessalg
	8
	90
	2
	0

	Salg og mersalg
	2
	94
	2
	2


· Gruppearbejde?

	Kursus
	For meget
	Passende
	For lidt
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	44
	50
	6
	0

	Præsentationsteknik
	0
	63
	28
	9

	Digital Kommunikation
	4
	76
	20
	0

	Storytelling
	11
	70
	15
	4

	Oplevelsessalg
	2
	77
	21
	0

	Salg og mersalg
	8
	84
	6
	2


· Individuel opgaveløsning?

	Kursus
	For meget
	Passende
	For lidt
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	15
	62
	15
	9

	Præsentationsteknik
	3
	66
	25
	6

	Digital Kommunikation
	0
	68
	12
	20

	Storytelling
	0
	59
	8
	33

	Oplevelsessalg
	2
	75
	17
	6

	Salg og mersalg
	0
	92
	2
	6


Synes du, at der alt i alt var en passende balance mellem deltagerinvolvering og lærerstyret undervisning?

	Kursus
	For meget
deltagerinvolvering
	Passende
	For lidt
Deltagerinvol-vering
	Ved ikke

	
	%

	Udstillingsdesign
	41
	53
	3
	3

	Præsentationsteknik
	13
	81
	6
	0

	Digital Kommunikation
	0
	84
	16
	0

	Storytelling
	15
	78
	4
	4

	Oplevelsessalg
	0
	94
	4
	2

	Salg og mersalg
	4
	92
	0
	4


Det faglige niveau

Spørgsmål: Synes du, at kursets faglige niveau var passende, for højt eller for lavt?

	Kursus
	For højt
	Passende
	For lavt
	Ved ikke
	Antal

	
	%
	

	Udstillingsdesign
	0
	50
	41
	9
	

	Præsentationsteknik
	0
	81
	19
	0
	

	Digital Kommunikation
	0
	84
	16
	0
	

	Storytelling
	15
	78
	4
	4
	

	Oplevelsessalg
	0
	75
	25
	0
	

	Salg og mersalg
	0
	90
	8
	2
	


Samlet vurdering
Spørgsmål: I hvilken grad er du alt i alt tilfreds med dit udbytte af kurset?

	Kursus
	I høj grad
	I nogen grad
	I begræn-

set grad
	Slet ikke
	Ved ikke
	Antal

	
	%
	

	Udstillingsdesign
	9
	44
	21
	24
	3
	

	Præsentationsteknik
	66
	19
	13
	0
	3
	

	Digital Kommunikation
	48
	48
	4
	0
	0
	

	Storytelling
	22
	37
	41
	0
	0
	

	Oplevelsessalg
	50
	25
	10
	0
	15
	

	Salg og mersalg
	55
	35
	4
	4
	2
	


4. Attraktionernes samlede vurdering og udbytte af ODA-projektet

ODA-projektet har tilført attraktionerne relevante værktøjer og viden

Hovedparten (97%) af attraktionerne svarer, at de i høj grad (69%) eller i nogen grad (28%) har fået tilført ny viden/værktøjer, som er relevante i forhold til attraktionens udviklingsbehov. Kun 3% af attraktionerne svarer i begrænset grad eller slet ikke. 

Tabel 3: Betydningen af ODA projektets viden og værktøjer 

	Har ODA-projektet tilført attraktionen ny viden/værktøjer, som er relevante i forhold jeres udviklingsbehov?
	Procent

	I høj grad
	69%

	I nogen grad
	28%

	I begrænset grad
	0%

	Slet ikke
	0%

	Ved ikke
	3%

	Total
	100%


På spørgsmålet om, hvilke værktøjer og hvilken viden, der især har været relevant for attraktionerne, nævnes mange forskellige emner, hvilket viser ODA-projektets bredde.
Attraktionerne nævner eksempelvis, at de har fået styrket deres viden og værktøjer på med følgende områder:

· Brugerinddragelse, herunder i oplevelsesudviklingen og formidling

· Uddannelse af frontpersonalet. Herunder mere systematik og metode med hensyn til, hvordan gæster modtages og hvordan service og formidling ydes. 

· Efteruddannelse af mellemledere. Flere fremhæver det positive i, at ODA-projektet har omfattet både ledelse og medarbejdere.

· Udstillingsteknik og markedsføring

· Strategiplanlægning, herunder nævnes ABS-modellen som en god hjælp

· Mere realistiske og udviklingsorienterede forretningsmæssige effektbetragtninger, herunder f.eks. den pointe, at der måske skal investeres 15% af overskud for ikke at miste 2% kunder.

Herudover fremhæver mange attraktioner, at det har været inspirerende og udbytterigt at have et netværk med andre attraktioner, hvor man kan dele erfaringer med hinanden.

Tabel 4: ODA-projektets styrkelse af attraktionerne
	Hvorvidt har ODA-projektet styrket..
	I høj grad
	I nogen grad
	I begrænset grad
	Slet ikke
	Ved ikke

	Bedre strategigrundlag for attraktionen?
	66%
	22%
	6%
	0%
	6%

	Bedre personaleledelse og -udvikling?
	44%
	28%
	16%
	3%
	9%

	Bedre tilpasning af attraktionens oplevelsesprofil til markedet?


	34%
	25%
	25%
	3%
	13%

	Forbedret/udvidet service over for gæsterne?
	44%
	41%
	9%
	0%
	6%

	Bedre markedsføring?
	19%
	31%
	19%
	13%
	19%

	Bedre styring af økonomi og drift?
	19%
	31%
	25%
	9%
	16%


Tabel 4 viser, at attraktionerne især finder, at ODA-projektet har styrket deres udvikling på det strategiske niveau, idet 88% i høj grad eller i nogen grad vurderer, at projektet har medført et bedre strategigrundlag for attraktionen. Evalueringsresultater fra tidligere faser peger på, at attraktionerne bl.a. har fået en konkret og brancherettet forståelse af strategibegrebet, og at man er blevet bedre til at sætte ord på strategien og gøre den synlig og formidlingsegnet over for attraktionens organisation og medarbejdere.

Mange attraktioner (85%) oplever ligeledes, at ODA-projektet i høj grad eller i nogen grad har medført forbedret/udvidet service overfor gæsterne samt bedre personaleledelse og -udvikling (62%). Blandt attraktionerne fremhæves det, at medarbejderne har fået en mere aktiv rolle i oplevelsesudviklingen og formidlingen i forhold til gæsterne.

Derimod er der relativt færre attraktioner, der har opnået bedre markedsføring eller bedre styring af økonomi og drift. Dette kan dog skyldes, at der måske er færre attraktioner, der har arbejdet med disse områder, idet der er en del af dem, der til disse områder svarer - ved ikke.

Derudover vurderer attraktionerne, at ODA-projektet har styrket attraktionernes netværksopbygning med andre attraktioner. 
ODA har medvirket til stigende indtjening for en del af attraktionerne

Om en attraktion opnår stigende indtjening kan afhænge af mange andre markedsmæssige faktorer, uanset om attraktionen har deltaget i ODA-projektet eller ej. Ikke desto mindre vurderer 38% af attraktionerne, at de i høj grad eller nogen grad har haft stigende indtjening i kraft af deltagelsen i ODA-projektet.

I deres begrundelser anfører de, at det bl.a. er sket på følgende måder:

· Udvikling af nye forretningsområder, bl.a. i form af nye faciliteter/servicetilbud eller mersalg i butikker.
· Styrkelse af frontpersonalets kompetencer og service. Frontpersonalet har fået en mere opsøgende og aktiv rolle og det har givet øget salg i caféer og butikker. 

· Bedre bankaftaler.

· Bedre omkostningsbevidsthed og forretningssans. Aktiviteter skæres ofte fra, hvis de ikke i sig selv har økonomisk bæredygtighed. Der er nu mere opmærksomhed omkring varers priselasticitet og indkøbspriser. Ligeledes er der fokus på mere målrettet salg- og prisfastsættelse samt entre-fastsættelse.
Tabel 5: ODA’s betydning for attraktioners indtjening
	Har attraktionen haft stigende indtjening i kraft af deltagelsen i ODA?
	Procent

	I høj grad
	16%

	I nogen grad
	22%

	I begrænset grad
	13%

	Slet ikke
	9%

	Ved ikke
	41%

	Total
	100%


Attraktionerne vurderer, at ODA-projektet har været godt ledet

Hovedparten (85%) af attraktionerne vurderer at ODA-projektet i høj grad (22%) eller i nogen grad (63%) har været godt ledet. Ligeledes vurderer hovedparten (91%) af attraktionerne, at ODA projektets ledelse konstruktivt har imødekommet attraktionernes ønsker og behov undervejs.

I deres kommentarer anfører mange attraktioner, at ODA-sekretariatet har gjort et stort stykke arbejde for at koordinere og lede projektets gennemførelse. Det opleves, at der har været enkelte ”svipsere” undervejs, men dette karakteriseres som forventeligt i et så stort og langvarigt projekt. 

Med hensyn til forbedringsmuligheder forekommer der blandt attraktioner enkelte forslag: 
· Tæt kvalitetsstyring af oplægsholder/kursusforløb, da det er her attraktioner falder fra, hvis der opleves indhold som dårligt eller irrelevant.
· De fysiske rammer for kursusaktiviteterne kunne måske være mere beskedne. Citat: ”Bedre at midler går til attraktionerne end til lækre hoteller”. Det er kun en enkelt attraktion, der foreslår dette, så det er ikke sikkert denne holdning er særligt dækkende. I lignende fremtidige projekter kunne udgiftsniveau og standard for kursusaktiviteter derfor være et spørgsmål, der afklares med de deltagende attraktioner.

· Tidligere udmeldinger om kursusindhold, tid og sted.

Styrker og svagheder ved ODA-projektets gennemførelse
Attraktionerne finder, at ODA-projektet har haft følgende styrker:

Projektets bredde i deltagelse. Det opleves som en styrke, at projektet har kunnet omfatte både større og mindre attraktioner samt ”museumsattraktioner” og mere oplevelses- og forlystelsesprægede attraktioner. Projektet har dermed bragt parter sammen, som normalt ikke samarbejder. Attraktionerne vurderer, at forskelligheden, konkurrencen mellem attraktionerne ikke har virket hæmmende på deres indbyrdes åbenhed, men tværtimod har stimuleret udviklingen af nye ideer sammen. De mange forskellige kompetencer bragt sammen har medført synergi.
At projektet har været ”brugerdrevet”. Attraktionerne oplever, at ODA-projektet har været ikke-kommercielt og behovsstyret, således at attraktionerne selv har været med til at bestemme og bidrage til dets indhold. Flere attraktioner fremhæver deltagernes engagement som en vigtig drivkraft.

Projektets betydning for netværksopbygning. Projektets varighed og bredde opleves at have været værdifuld for attraktionernes etablering af netværk og erfaringsudveksling. Projektets varighed er med til at udvikle indbyrdes tryghed og ærlighed, således at attraktioner ikke har forbehold mod at fortælle hinanden om forretningsmæssige problemer og udfordringer.
Attraktionerne finder, at ODA-projektet har haft følgende svagheder:
· Geografisk placering af kurser kan medføre en del tid til transport. For mange en-dagskurser opleves derfor at kunne medføre relativt meget spildtid. For små attraktioner kan det være relativt sværere at afse denne medarbejdertid.

· De billige kurser opleves at kunne medføre en mangfoldig deltagerskare, og at der derfor kan være behov for at stille flere krav til deltagerne. Det opleves, at nogle attraktioner har sendt deltagere på kursus ”efter tur”, hvilket opleves at kunne hæmme det faglige niveau og engagementet.

· Studieture i 3.fase er ikke blevet oplevet som mere fagligt tynde end i de foregående faser.

· Der opleves at være begrænset kendskab til ODA-projektet udenfor deltagerkredsen.

Attraktionernes kommentarer peger kun i begrænset omfang på generelle svagheder ved selve modellen for ODA-projektet. Et gennemgående træk i en del af attraktionernes kommentarer er, at fase 3 opleves som dårligere ledet og gennemført end de to foregående faser. Blandt attraktionerne opleves det, at fase 3 har været mere præget af for sene udmeldinger om kursusudbud og aktiviteter. Dog tilføjes flere attraktioner, at der i et så langvarigt projekt kan indfinde sig en vis træthed blandt deltagerne, og at det er en vedvarende udfordring at afse tid til deltagelse i en travl hverdag.
Hvilken type ODA-aktiviteter har givet mest udbytte?

ODA-projektet har gennem 4 år formidlet viden til attraktionerne gennem en bred vifte af aktiviteter, det være sig udgivelser af bøger og værktøjer, kurser, studieture, netværksgrupper m.v. Et relevant spørgsmål er derfor, hvilke typer af aktiviteter attraktionerne betragter som de mest udbytterige. Tabel 6 nedenfor viser attraktionernes prioritering af de forskellige aktivitetstyper, når de skal vælge nogen frem for andre. 
Tabel 6 nedenfor viser, at kurser (81%) af attraktionerne nævnes som den type aktivitet de har haft mest udbytte af. Implementeringsstøtten/rådgivning (75%) nævnes også af en ret stor andel. Flere attraktioner fremhæver kombinationen af kurser og implementeringsstøtte som det mest udbytterige. Kurserne roses generelt som gode og implementeringsstøtten opleves som uundværlig med hensyn til at omsætte viden fra kurserne til konkret handling i attraktionerne. 

Derimod er der relativt lavere andele, der nævner værktøjer/udgivelser (31%), netværksgrupper/erfagrupper (38%) og stormøder (25%). Studieture vurderes af attraktionerne at være inspirerende, men ikke som lige så afgørende for at omsætte viden til praksis som kurserne og implementeringsstøtten.

Evaluator vurderer, at dette samlet peger på, at attraktionerne har mest udbytte af den styrede og specialiserede videnformidling i form af kurser og rådgivning, hvorimod de har mindre udbytte af den mere selvstændige og udstyrede tilegnelse af viden i form af udgivelser/værktøjer og netværksgrupper. Denne tolkning underbygges også af attraktionernes relativt begrænsede udbytte og engagement i netværksgrupperne i fase 3 (beskrevet ovenfor i afsnit 3.1). Til forskel fra de foregående faser er netværksgrupperne i fase 3 blevet mere selvstændigt ledet af attraktionerne selv, idet hver gruppe er ledet af en pilot fra en af attraktionerne.
Tabel 6: Attraktionernes udbytte af forskellige aktivitetstyper
	Hvilke typer ydelser/aktiviteter i ODA-projektet har attraktionen haft mest udbytte af?

(Intervieweren læser 6 typer op, hvorefter attraktionen nævner de 3 mest udbytterige)
	Procent

	Kurser
	81%

	Netværksgrupper/erfagrupper
	38%

	Værktøjer/udgivelser
	31%

	Implementeringsstøtte/rådgivning
	75%

	Stormøder
	25%

	Studieture
	47%

	Total
	297%


4.1. Attraktionernes organisering af medarbejdernes deltagelse

Attraktioners udbytte af ODAs aktiviteter afhænger ikke kun af hvor gode og veltilrettelagte tilbud ODA etablerer. Udbyttet beror i høj grad på en to-vejs proces, hvor den enkelte attraktion skal afklare dens mål og organisere medarbejdernes deltagelse således at den tilførte viden bedst muligt forankres i organisationen. 

Hvordan organiseres medarbejdernes deltagelse bedst?

For at en attraktion får det bedst mulige udbytte af deltagelsen i ODA, kan det være relevant, hvordan attraktionen har tilrettelagt medarbejdernes deltagelse, og hvilke medarbejdere der skal deltage. Med henblik på at kunne nyttiggøre attraktionernes erfaringer i lignende fremtidige projekter er de blevet spurgt, hvordan man som attraktion bør organisere medarbejdernes deltagelse i et projekt som ODA, hvis man vil have det bedste udbytte.

Hovedparten af attraktionerne mener, at så mange medarbejdere som muligt bør sendes af sted, således at der sikres en bredde i deltagelsen og et ”fælles sprog” blandt medarbejderne.  Flere attraktioner nævner, at alle medarbejdergrupper i princippet bør involveres i de aktiviteter og ændringsprocesser, som ODA projektets igangsætter. Det variere mellem attraktionerne, hvorvidt det er ledelsen, der bestemmer, hvilke medarbejdere, der skal deltage. Nogle attraktioner anfører, at man har søgt at inspirere medarbejdere til selv at melde sig.

En anden mindre gruppe af attraktioner mener, at det er bedre at sende nogle få gennemgående nøglepersoner af sted på kurser, og at disse efterfølgende har en vigtig rolle i videreformidling til andre medarbejdere. Disse attraktioner fokuserer på ”relevante medarbejdere til relevante kurser”.

Ydermere er der en del af attraktionerne, der anfører at ODA-projektets praktiske og informationsmæssige foranstaltninger er vigtige for at attraktionerne kan lave en god tilrettelæggelse af medarbejdernes deltagelse. De fremhæver det som vigtigt, at informationsmaterialet kommer ud i god tid, så attraktionen i tide kan planlægge bestemte medarbejderes deltagelse, samt at kursusbeskrivelsen er tilpas præcis.
Hvordan forankres den tilførte viden i attraktionen?

Uanset om attraktionerne lader en større eller mindre gruppe af medarbejdere deltage i et projekt som ODA vil de alle skulle håndtere den udfordring, at den tilførte viden ikke rejser med medarbejderne.

Attraktionerne er derfor blevet spurgt om deres erfaringer med, hvordan man sikrer sig, at den tilførte viden og kompetencer forankres i attraktionen.Attraktionerne lægger først og fremmest vægt på, at dette sker ved, at de deltagende medarbejdere formidler til resten af organisationen, hvad de har lært, således at viden og metoder spredes. Attraktionerne forsøger bl.a. at sikre dette således:
· Afholdelse af personalemøder og temamøder efter hver ODA-aktivitet, hvor medarbejdere formidler viden og erfaring videre til andre.

· Forankre viden i HR-afdelingen, således at den bliver en del af  virksomhedens tilbud/politik i forhold til medarbejderne

· Stille krav til de deltagende medarbejdere om, at de kommer hjem med minimum to ideer/tiltag, som kan implementeres.

· Fastholdelse af deltagende medarbejdere - så vidt muligt.

· Afholdelse af evalueringsmøder: ”Hvad har vi lært”? ”Hvordan kan vi bruge det?”

· Personalehåndbog, som løbende ajourføres - bl.a. på baggrund af ODA-deltagelsen.

· Oprette en idé-bank
Flere attraktioner anfører selverkendende, at de ikke har været så gode til, systematisk at sikre forankringen i attraktionen, og at det er en vigtig udfordring. 

4.2. Attraktionernes ønsker til lignende fremtidige projekter

Hvilke typer aktiviteter vil attraktionerne have mere af?

Selvom ODA-projektet afsluttes nu juni 2008 har erfaringer herfra relevans for tilrettelæggelsen af lignende, fremtidige projekter. Tabel 7 nedenfor viser, at attraktionerne i lignende, fremtidige projekter især ønsker kurser (75%) tilbudt som aktivitet, hvorimod værktøjer/udgivelser (22%) og stormøder (19%) nævnes af færre.

Derudover nævner en stor del af attraktionerne (66%) også andre ydelser/aktiviteter end de nævnte. Forslagene peger dels på forskellige former for aktiviteter, og dels en række emner, der ønskes mulighed for at fordybe sig i. Attraktionernes forslag omfatter bl.a. følgende:
· Rundture til alle de andre deltagende attraktioner

· Emneindholdet på kurser skal gøres mere brancherettet og attraktionsspecifikt

· Genoptagelse af implementeringsstøtten

· Mere målrettede studieture

· Konsulentdatabase

· Skoler for frontpersonale, fordi det giver en anden inspiration, end man kan give i attraktionen

· Kurser i forskellige emner herunder pressehåndtering, oplevelsesudvikling, indkøbsaftaler, markedsføring, kommunikation
Et gennemgående træk i attraktionernes forslag er, at de ønsker et mere styret og brancherettet fagligt indhold. 
Tabel 7: Attraktionernes ønsker til fremtidige projekter
	Hvilke typer ydelser ville attraktionen især gerne have tilbudt i lignende, fremtidige projekter?

(Spørgsmålet stilles åbent uden at svarkategorierne læses op)
	Procent

	Kurser
	75%

	Netværksgrupper/erfagrupper
	28%

	Værktøjer/udgivelser
	22%

	Implementeringsstøtte/rådgivning
	25%

	Stormøder
	19%

	Studieture
	38%

	Andre ydelser/aktiviteter end nævnt ovenfor
	66%

	Total
	272%


Organisering af fremtidige projekter - nogenlunde det samme

På spørgsmålet om hvordan lignende fremtidige projekter ønskes organiseret, roser attraktionerne generelt ODA-projektets sekretariat, og anfører det har fungeret godt. Enkelte attraktioner nævner, at der gerne må være strammere styring og mere forpligtende regler f.eks. i form af mødepligt for de deltagende attraktioner. Attraktionerne fremhæver det som vigtigt, at sekretariatet er meget informativt og tidligt melder tidspunkter for kurser ud og hyppigt opdaterer information på hjemmeside og i nyhedsbreve. De vurderer, at ODA-sekretariatet generelt har levet godt op til dette.

Med hensyn til tilrettelæggelse af kursusaktiviteterne er der to gennemgående træk i attraktionernes ønsker: Målrettede og brugerdrevne kurser.

I forhold til målretning ønsker attraktionerne en højere grad af matching af deltagere til kurserne, således at der kan opnås fordybelse og på nogenlunde ens fagligt niveau. Flere efterspørger mere brancherettede kurser.

I forhold til brugerdrevne kurser foreslår flere attraktioner, at udvalgte kursusområder evt. kunne uddelegeres til nogle af de deltagende attraktioner, som underviser hinanden således at projektet bliver endog mere brugerdrevet end det har været. Flere foreslår i den forbindelse at kurser i højere grad afholdes ude på attraktionerne.
Fremtidig rekruttering af deltagende attraktioner - gerne bredt som nu

På spørgsmålet om hvilke principper der skal gælde for rekrutteringen af attraktioner i lignende fremtidige projekter, anfører attraktionerne generelt, at der foretrækkes samme bredde og mangfoldighed med hensyn til attraktionstyper og størrelse som i det hidtidige projekt. Dog foreslår enkelte, at der i deltagerkredsen måske kan foretages en større grad af matchning/gruppering af deltagere til de enkelte kurser.

Med hensyn til antallet af deltagende attraktioner anfører flere attraktioner, at det hidtidige antal (ca. 40 attraktioner) er passende i forhold til at etablere indbyrdes kendskab og fortrolighed mellem attraktionerne. 

Derudover foreslår flere, at der skal stilles krav til de deltagende attraktioner, herunder, at de har en klar motivation og målsætning for at deltage, samt at de har tidsmæssige ressourcer til at deltage. Blandt attraktionerne vurderes brugerbetaling ikke som en god idé, idet dette vurderes at ville medføre, at de små attraktioner fravælger deltagelse.
4.3. Eksempler på ODA-projektets betydning i før-efter perspektiv

Afsnittene ovenfor belyser attraktionernes forskellige aspekter af attraktionernes vurdering af ODA-projektets betydning. For at give et mere samlet billede på den forandring attraktionerne har gennemgået de sidste 4 år, er attraktionerne blevet bedt om at give eksempler på, hvad der eventuelt er forsvundet fra attraktionerne, og hvad nyt der er ”kommet til.”
Hvad er forsvundet? Tilfældighedsprincippet.
Attraktionerne kan kun i begrænset omfang peget på konkrete aktiviteter og forretningsområder, som er forsvundet i de senere år. De fleste svarer, at attraktionen er blevet bedre til langtidsplanlægge, og at dens udviklingsaktiviteter nu er mere præget af strategisk planlægning, hvor de før var mere tilfældige. Den mere systematiske planlægning gælder både eksternt i forhold til modtagelsen af gæsterne og internt i forhold til medarbejderne. Flere attraktionerne er også mindre utydelige nu, end de var før, hvor de havde mere uklar formidling om deres identitet og mission. 

Citat: ”Vi skyder ikke længere med spredehagl”
For nogle attraktioner har dette også betydet end proces, hvor de har måttet prioritere aktivitetsområder væk. En attraktion anfører eksempelvis, at man ikke længere driver forskningsaktiviteter. Andre attraktioner har nærmere undersøgt hvilke del-oplevelser af deres tilbud gæsterne kommer for, for at finde ud af hvilket udbytte de forskellige investeringer giver. 

Hvad er kommet til? Mere systematisk forretningsmæssig tilgang

Attraktionerne peger på en lang række aspekter, som ODA-projektet har været med til at forandre. Et gennemgående træk er, at attraktionerne har fået en mere systematisk forretningsmæssig tilgang. Attraktionerne er blevet mindre ”selvtilstrækkelige” og udvikler sig i kraft af de behov og ønsker, de oplever blandt kunderne. Der er nu større åbenhed overfor, at man kan lære noget af andre, det være sig andre attraktioner eller kunder. Herudover anfører flere attraktioner, at de i stigende grad er mere integrerede i lokalsamfundet og gennemfører aktiviteter med foreninger og virksomheder. Denne mere systematiske forretningsmæssige tilgang omfatter bl.a. følgende:

· Brugerdrevet innovation. Mange attraktioner gennemfører nu mere jævnlige og systematiske kundeundersøgelser. Selv negativ feedback fra kunder kan anvendes positivt som udviklingsgrundlag. En attraktion har således udviklet en fast procedure for ”håndtering af brokkehoveder”. Kritikken er brugt til nye ideer og søges også vendt til noget positivt. Eksempelvis bruges kø ved forskellige faciliteter som lejlighed til at personalet fortæller historier. En del attraktioner finder frem til, at gæsterne har en anden prioritering af oplevelserne end attraktionen selv har. 

Citat: ”Det vi troede folk kom for og ville opleve i vores udstilling, var ikke helt rigtigt. Vores gæster havde en anden prioritering end os, det var simpelthen noget andet, end det vi forventede, de ønskede at bruge tid på.”
· Målrettet selektiv markedsføring, hvor nye kundesegmenter afgrænses. Nogle attraktioner er blevet mere opmærksomme på sondringen mellem yngre og ældre aldersgrupper. 
· Mere aktivt og opsøgende frontpersonale. Flere attraktioner har inddelt personalet i grupper og har skabt en ny medarbejderkultur og ”team-ånd”. Frontpersonalets rolle er mere servicepræget. Eksempelvis har en attraktion ændret nogle personalegruppers titel fra ”kontrollører” til ”servicemedarbejdere”. Der er også en tendens til, at også frontpersonalet har kendskab til attraktionens strategi og relaterer deres arbejde til opfyldelsen af strategien. 
· Udvikling af nye serviceydelser og produkter. Dels på baggrund af en styrket idé-proces internt i attraktionen og dels på baggrund af flere undersøgelser/sonderinger blandt gæsterne. 

· Fokus på service og oplevelse. Dette betyder, at attraktionen kritisk vurderer den samlede oplevelse kunden har under sit besøg, og hvordan alle større og mindre aspekter af tilbudene bidrager til denne oplevelse. Selv små detaljer, som man ikke før tænkte over, kan forbedres. Eksempelvis har en attraktion ændret sin prispolitik således, at små skæve beløb rettes (f.eks. fra kr. 29.95 til kr. 30) for at forenkle publikums betaling og for ikke at blive oplevet som en ”dagligvarebutik”.
Andre faktorer har også skubbet på forandringsprocessen
Udover ODA-projektet kan en del attraktioner også pege på andre, udefrakommende faktorer, der har bidraget til forandringsprocessen. 
De peger på andet på følgende faktorer:

Kommunalreformen har skabt nye rammebetingelser. På den ene side skaber kommunalreformen større afstand til de kommunale politikere og flere andre attraktioner, som politikerne skal forholde sig til. På den anden side har attraktionerne nu potentielt flere samarbejds- og allianceparter indenfor samme kommune. Nogle attraktioner anfører, at de forventer en fusionsproces med andre museer. I forhold til før er der nu er et styrket fokus på oplevelsesudvikling på regionalt niveau. For nogle attraktioner har kommunalreformen medført, at de fra at være en amtslig institution, nu fungerer under en statslig ordning.
Stjernemærkningsordningen for Videnspædagogiske Aktivitetscentre (VPAC), anføres af en del attraktioner, som et tiltag, der har været væsentligt for attraktionens udvikling og markedsføring. 

Øvrige netværkssamarbejder. Udover ODA-projektet, og de netværk der her er skabt, er alle attraktionerne med i forskellige former for branchenetværk og lokale netværk, hvor erfaringer udveksles og initiativer gennemføres i fællesskab. Herunder nævnes bl.a. samarbejdet i NyX som et vigtigt forum. NyX er en selvejende organisation, der blev stiftet på initiativ af Kultur- og Erhvervsministeriet i 2002. Formålet er at udvikle og gennemføre projekter indenfor oplevelsesøkonomien ved at levere videnbaserede løsninger, management og R&D, der involverer kunst, kultur og oplevelsesindustri. Andre attraktioner er medlemmer er mere specifikke branchenetværk, f.eks. DAZA, som er en forening bestående af 14 af de største og bedste zoologiske haver og akvarier i Danmark. De arbejder for at øge interessen, forståelsen og respekten for naturen og for at bevare klodens rige dyreliv. Ydermere er en del attraktioner med i lokale udviklingsnetværk. Et eksempel er OMIN 2 - Djursturisme, som er et udviklingsprojekt for virksomheder indenfor turist- og oplevelsessektoren på Djursland.

Politiske og samfundsmæssige krav fra omverdenen. Attraktionerne anfører gennemgående, at de hele tiden skal være lydhøre, i forhold til de politiske og samfundsmæssige emner omverdenen er optaget af. Det være sig f.eks. natur -og miljømæssige spørgsmål eller tilgængelighed på handicap-området.

Tilsammen bekræfter disse øvrige faktorer billedet af en udvikling, hvor attraktionerne nu er ”mindre selvtilstrækkelige” end tidligere, og at deres udvikling i stigende grad sker i samvirkning med det omgivende samfund, kunderne og netværk af andre attraktioner. Mærkningsordninger og andre lignende systemer til ”deklarering” af attraktioner kan ses som midler, hvormed attraktionerne tydeliggør deres profil overfor omverdenen.

Attraktionernes udfordringer i de kommende år 

Et gennemgående træk i de udfordringer attraktionerne står overfor i de kommende år er, at ingen af attraktionerne tager deres markedsposition for givet, men alle er bevidste om, at denne kræver en vedvarende indsats og fornyelse. 

Attraktionerne ser følgende udfordringer:

· Fastholdelse af deres position indenfor deres felt (f.eks. kunstmuseum), som er præget af vækst på udbudssiden og dermed mere konkurrence.

· Udvikling fra rollen som museum til at være en oplevelsesattraktion, der udvider sine tilbud og services.

· Rekruttering og udvikling af kvalificeret personale. Citat: ”Personale vil være en knap ressource”.
· Den økonomiske drift, herunder at tjene penge nok til at fastholde og udvikle medarbejdere.

· Skærpelse og tydeliggørelse af attraktionens profil. Herunder bl.a. ved specialisering på kerneområder.
· Fastholde og øge besøgsantallet. Der er øget fokus på at forbedre publikumslogistik og attraktionens fleksibilitet til at kunne håndtere flere gæster.
· Udvikling af kvalitet og service i oplevelserne. Produktudvikling og fornyelse skal helst ske løbende og være ”foran” for at kunne fastholde kunderne.
Attraktionernes behov for kompetenceudvikling i de kommende år

De udfordringer attraktionerne står overfor afspejler sig logisk i, hvilke områder de forventer at have et særligt behov for kompetenceudvikling i - i de kommende år. 

Mange attraktioner ser især behov for styrkelse af deres kompetencer på ledelsesområdet, i relation til udvikling strategi for markedsføring og medarbejderudvikling. De forventer også behov for fortsat udvikling af medarbejdernes formidlingskompetencer, herunder f.eks. indenfor storytelling og kundeservice. Derudover ser de behov for at have tilgang til den nyeste viden indenfor udvikling af kunderelationen og analyse af kundernes behov med henblik på at kunne udvikle nye forretningsområder. Sammenfattende peger disse behov på, at attraktionernes rådgivningsbehov i høj grad vedrører de udadrettede aktiviteter i forhold til markedsføring og kundeservice.
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