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Har du fragor eller funderingar om utbildningen, 6vningshiftet eller bara vill veta mer om virdskap?
Vilkommen att kontakta Helena Gortz, turismutvecklare pa Visit Lund: helena.gortz@visitlund.se

Utbildningen riktar sig till dig inom bes6ksniringen och handeln i Lund med syftet att ge en 6kad
forstaelse for vad det innebir att vara en god ambassador. Utbildningen ir framtagen i samarbete med
Handelsféreningen i Lund.



Avsnitt 1: Introduktion till viardskap

Gister: Oskar Peterson, Grand Hotel Lund och Hotel Lundia, Mans Friberg, Forenom & Helena Gortz, Visit Lund.

Medskick fran gisterna

Sammanfattning

Virdskap idr allt det vi gér medvetet for att fa
minniskor att kinna sig vintade och vilkomna till
oss som plats, verksamhet och personer. Arbetet med
virdskap behover genomsyra hela organisationen
och bor vara en utpekad strategisk riktning for att fa
genomslagskraft.

Alla vi som finns pd en plats representerar hela tiden
bade oss sjilva och vir plats. Det ir viktigt att forsta
att vi dr en del av en plats och att virt agerande direkt
reflekterar tillbaka pa Lund som plats.

Borja bygga internt — prata om det som ir positivt,
det skapar en stolthet direkt!

Vara gister framhaller vikten av att se virdskapet som
en forsiljningsfordel som ger positiva ringar pa vattnet
bade inom och utanf6r den egna organisationen.

Vaga vara personlig i ditt virdskap. Bade i det digitala
som fysiska virdskapet, det skapar verkligt fortroende.

Dirtill menar vara gister att det dr en framgangsfaktor
att vaga vara generds i hur du tipsar om andra och
annat pa din plats, dven om du egentligen ser de som
konkurrenter. Har du inte plats for gisten eller siljer
det som efterfragas, viga tipsa om vem som har det!



C")Vﬂingar for att stirka virdskapet i din verksamhet

* Se till att skapa en si bra start pa dagen som maijligt. Vad ir bra virdskap for dig? Skriv ned tva-tre arbetsupp-
Mot dig sjilv, de du lever med och dina medarbetare gifter/saker som du gor i din vardag och som representerar
med nyfikenhet och en kinsla av det kommer bli en ett bra virdskap for dig.

bra dag. Ett “God Morgon” och ett 6gonblicks 6gon-
kontakt kan betyda mer 4n du tror.

* Se 6ver och fundera p om ert forsiljningsarbete kan
priglas av virdskap i storre utstrickning 4n idag.

* Hall en enkel samling med era medarbetare p temat Besok din favorit butik/plats och skriv ned tvi-tre saker
virdskap och hur mycket varje enskild individ kan kopplat till virdskap som du tycker butiken/platsen har
piverka genom sitt eget beteende (Visit Lund forser lyckats med. Tink till pd om det 4r nigot du kan ta med
er girna med inspiration kring hur samlingen kan dig i ditt virdskap eller nigot du kan implementera pa
utformas). din arbetsplats. Exempel: Kéinslan pa platsen, forsta in-

trycket, bra vilkomnande med dgonkontakt och leende.

* Gor en inventering kring huruvida ert digitala vird-
skap och ert fysiska matchar. Det giller att leverera en
likvirdig upplevelse oavsett om nigon méter er i den
tysiska eller digitala virlden (se mer om det digitala
virdskapet i avsnitt 3).



Avsnitt 2: Det fysiska virdskapet

Gister: Amanda Hessle, Virdskapsbyrin & Sofia Wilén, Tehuset Java

Medsklck frin gisterna

Sammanfattning

Forsta vikten av att det fysiska motet med andra
minniskor ir en mojlighet att bygga varumirke, ge
medarbetarna mer arbetsglidje och fa mer lojala
kunder och besékare. Vi ber6r dven utmaningen i nir
situationer inte blir som vi tinkt och hur detta kan
hanteras.

Vi lyfter dven fragan kring vikten av gott virdskap i
takt med att fler fysiska turistbyrier f6rsvinner. Och
sist men inte minst — vikten av att vara férberedd pa
en mingd olika situationer som man som plats eller
verksamhet kan hamna i.

Vara gister tipsar om att stindigt bira virdskapet med
sig, att fira segrar som gors i verksamheten och pa plat-
sen eller nagot s enkelt som att ha virdskap som tema
pa fikarasten emellanat.

Var tydlig med hur ni vill att era kunder ska uppfatta
er, si medarbetarna forstar hur viktiga de ir for hel-
heten.

Fundera igenom vilken typ av situationer ni kan hamna
i och hur ni kan bemota detta och se till att medarbe-
tarna bir detta med sig varje dag.

Se 6ver hur ni arbetar i det korta perspektivet, till exempel
hur ni beméter de som kommer till er plats for forsta
gingen och som ni hoppas ska bli en dterkommande
kund eller besokare.

Se 6ver det langa perspektivet. Hur beméter och kanske
dven belonar ni era stammisar?



C")Vﬂingar for att stirka virdskapet i din verksamhet

Skapa en enkel fysisk lista 6ver era FAQ (frequently
asked questions/vanliga frigor) for er verksamhet. Pi
det sittet kan ni enkelt lita nya medarbetare eller sisongs-
anstillda skina i sitt virdskapsarbete gentemot era
kunder, besokare eller samverkanspartners.

De viktigaste personerna att prioritera ir medarbetarna!
Att stindigt peppa, utbilda och inspirera medarbetarna
sa att de trivs och utvecklas, det ger ett gott virdskap
savil inom som utanfor organisationen. Fundera 6ver
hur ni gor detta och hur ni skulle kunna gora det framit.

Fundera pa varfor era gister/kunder viljer just er och
arbeta dirifrin med er utveckling. Kanske ir ett forsta
steg att faktiskt fraga nir ni har besokaren/kunden
framf6r er och var sedan beredda att skapa verklig
torindring for att vissa ert erbjudande ytterligare.
Hur kan man hjilpa medarbetarna att vara flexibla och
16sningsorienterade?

Hur tror du att dina besokare/kunder uppfattar dig?
Skriv ned tva-tre saker som kinns typiska for dig i ditt
kroppssprak eller ansiktsuttryck. Ta girna hjilp fran en vin,

familjemedlem eller kollega.

Var det nigot du blev uppmirksammad pa i tidigare fraga
som du kinner att du kan utveckla, tinka pa eller ta bort?



Awvsnitt 3: Det digitala virdskapet

Gister: Chrille Peterson, Sprint Works & Angelica Gustafsson, Visit Skine

Sammanfattning

Vi beror det digitala virdskapet, vad det innebir,

ir det viktigt och hur ska vi vilja var vi vill leverera
digitalt virdskap. Hur hanterar vi utmaningar i den
digitala virlden och hur viktig ir egentligen en recen-
sion.

Dirtill beror vi fragan kring att anpassa sitt digitala
virdskap efter olika malgrupper och kulturer.

Medskick fran gisterna

* Fundera 6ver vem er malgrupp ir och om de har ett

speciellt sprakbruk, bildmanér, teknisk kompetens,
instillning till bokningsvillkor etc. Se till att kommu-
nicera pd sitt som me‘ilgruppen kinner igen!

Skaffa en plan och strategi for hur, var och varfor ni
ska synas digitalt. Ni behéver inte synas dverallt — men
ni behéver ha en plan.

Google My Business ir viktigast av plattformarna, det
ir i mangt och mycket din nya startsida.

En dalig recension raderar inte ut en massa goda! En
negativ recension som blir proffsigt bemétt dr verkligt
gott virdskap. Tink pa att du inte bara svarar den
missndjda kunden utan ocksa alla potentiella besokare
som gar in och liser.



C")vningar for att stirka virdskapet i din verksamhet

* Kartligg kundresor. Friga dina besokare (ofta i det Matchar virdskapet pa plats och digitalt med varandra?
fysiska rummet) hur de hittade dig och ligg sedan Skriv upp tre saker som sammanfattar hur du tror vird-
pusslet for hur din digitala nirvaro ska se ut. skapet i din butik/hotell/plats uppfattas.

* Inventera digitala kanaler. Vaga testa olika plattformar
eller lis dtminstone in dig si du forstir deras beteenden
och vilj sedan vad som passar dig.

* Skapa samsyn. Se till att din digitala upplevelse
motsvarar din fysiska.

Lat en vin eller familjemedlem gi in pa den digitala kanal
din arbetsplats anvinder mest. Vilken kinsla kopplat till
virdskap fir personen? Matchar de tva listorna varandra?

* Sitt rutiner i organisationen. Missa inte viktiga for-
fragningar pa grund av hog arbetsbelastning, skapa
bra mallar for ert arbete som kan vara en hjilp for att
kunna svara/publicera/kommunicera snabbt.

* Mit forbittringar kontinuerligt och revidera ditt
uppligg vid behov.



Avsnitt 4: Virt beteende kring virdskap

Gister: Katarina Graffman, InCulture & Helena Gortz, Visit Lund

Medsklck fran gisterna

Sammanfattnin
g Utga inte frin att minniskan ir rationell. Det dr manga

Vi pratar om miinskliga beteenden och hur man inom saker som paverkar oss och vira beteenden, sisom

sin roll for virdskap kan forhalla sig till detta. Vi grupptryck etc.

berdr fragan kring hur vi agerar vid utmaningar bade

i en intern roll bland personer vi kinner men ocksa e Taett steg tillbaka vid en utmaning, fundera Gver
externt med personer vi inte har nagon relation till. vad for beteende som kan ligga bakom snarare 4n att
Och varf6r vi minniskor inte alltid gor som vi siger gi i affeke.

att vi ska.
* Lagainte det som inte ir trasigt. Uppmuntra positiva
beteenden och allt det som ni gor som redan ir bra.

* Bir med er att en gist kan ha upplevt 9 positiva saker
och 1 negativ, men endast kommunicerar/recenserar

den enda daliga.

* Organisationer med en stark och frisk kultur och
gemenskapshetskinsla ger mer ndjda medarbetare,
vilket ger ett bittre externt virdskap.



(")vningar for att stirka virdskapet i din verksamhet

* Varsnabb i att agera pd en utmaning! Vi minniskor Nir det inte blir som man har tinkt sig. Tank tillbaka till
glommer snabbt och eftersom vi ofta minns negativa en situation da du har kint att du inte fitt ett bra bemo-
saker i storre utstrickning finns en tendens att fokusera tande/virdskap. Skriv upp tre saker som sammanfattar
pa det. Genom att snabbt beméta en utmaning far vi vad som var daligt.

storre chans att fa veta den riktiga orsaken till
personens agerande.

e Sitt era rutiner for verksamheten och se till att vird-
skapet pa riktigt genomsyrar hela er organisation.
Kultur trumfar strategier.

e (Okadin kunskap om minniskorna och deras beteenden.
Studera och observera i hdgre grad dn att bara stilla
fragor och himta in svar.

Tink till pa hur du skulle agerat. Ar det nagot du kan ut-
veckla i ditt sitt att hantera liknande situationer som kan
ske i din vardag?

* Arbeta girna med nudging — att “knuffa” minniskor i
en onskad riktning.



