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Kompetensutvecklingsdagar 15-16 nov 2017
Framtidens besodksservice i Jamtland Harjedalen 2017-2019

Erik Birath, Destination Fjallen Nettan Ljungmark, Funasfjallen TC
Karolina Krejci, Destination Fjallen Victoria Henriksson, Ragunda Tl
Maria Wilhelmsson, Are TI Mathilda Kullebjork, JHT

Annika Zakrisson, Stromsund Tl Ketty Engrund, Bergs kommun
Sara lvansson, Lofsdalen TC Britt Ellenius, Ljungdalsfjallens Tl
Moa Nyberg Nilsson, Gaddede TI LenaMari Jansson, Are Tl

Karin Gydemo Grahnlof, JHT Joakim Kihlberg, VisitOstersund TC
Linda Wasell, JHT Anne Adsten, JHT

Therese Sundmark, Destination
Funasfjallen

Karin Gydemo Grahnl6f & Linda Wasell - Varumarke, Kommunikation, USP och ESP

Besdksnaringen ar en basnaring i Jimtland Harjedalen

Turismens betydelse i Jamtland Harjedalen och synen pa Sverige bland utlandska potentiella
gaster. Sprit-projektet visar att 75% av intakterna i Funasfjallen och Vemdalen kommer av
turism — hur skulle de 6vriga 25% se ut om vi inte hade besdksnaringen i omradet?

Natur hjarta kultur

Vilka vi ar, vi som bor har och vilka varderingar vi har. Vart naturliga férhallande till naturen,
att vi gor saker med vara barn —inte lamnar dem till barnpassning/skidskola nar vi aker pa
semester (jmf brittiska gaster). Likval som vart kulturarv i form av platser, foremal, historier
och berattelser. Transformational travel — man vill komma tillbaka som en ny, utvecklad
manniska.

Digital transformation

Generation Z vill se den de pratar med, inte bara hora rosten. Mail kanske inte blir lika viktigt
i framtiden?

Vi drunknar i information!

Storsta resursbristen ar tid. Vi behover veta att vi far det vi vill den tid vi tar ledigt. Allt ska
fungera och da koper vi garna tjanster for att se till att allt gar smidigt — aven om vi skulle
kunna fixa sjalva.

Vilka har i Jamtland Harjedalen haller ihop koncepten och ser till att kunden far det paket de
vill ha? Om vi vill ha fler internationella gaster sa behover vi fler DMC.

Vaga vilja bort

Det ar inte massturism som vi dnskar. Island, kryssningsturism, Barcelona med flera
huvudstader ser massturismen som ett hot mot miljo och trivsel som hotar bade vidare
turism och som skapar problem for lokalbefolkningen. Var hamnar intékterna? Vilka ager
attraktionerna, boenden och restauranger? Viktigt att se till att de som jobbar inom
besdksnaringen ar skrivna pa orten for att skatteintdkter ska ga till egna kommunen.



Hur ser vi till att vara leder haller for 6kade turismstrommar? Eroderade leder &r inte
attraktivt och hallbart. Bestkare som vill gora ratt maste och vill fa verktyg att géra det.

Varumarke
Mentala bilden av X
Foretagets (platsens eller personens) framsta tillgang — vard att varda!

Utan kannedom — ingen attraktivitet!

Sveriges starkaste varumdrken 2016

1. lkea 6. Zoegas kaffe

2. Yes 7. Fjallraven

3. GekKas 8. Kolmardens djurpark
4. ICA 9. Google

5. Liseberg 10. Iphone

Framtida generationer kommer kanske inte att titta pa linjar TV pa samma satt. Da géller det
for dessa varumarken att hitta nya kanaler for att synliggora sina produkter. Morgan och Ola
Conny har gjort en hel del for GeKas!

Schyssta produkter kommer troligen att fa hogre foretrade bland kommande generationer.

Folj dina ambassadorer i sociala media
Folj garna dina ambassadorer — de som hjalper dig att fora fram ditt varumarke pa ett satt
som du vill uppmuntra. Fraga om du far dela deras bilder!

Reseanledningar
USP — Unique Selling Points / ESP — Emotional Selling Points

Varumarken
1. Lista alla varumarken i er destination.
2. Plocka ut de fem starkaste varumarkena.
3. Koppla ovriga varumarken till de fem utvalda.

Moodboards
Klipp, riv och klistra, tejpa upp
utifran era varumarken.

Ostersund

Gott & Blandat. Stad med fjallvy.
Aktiviteter for barnfamiljer.
Norrman. Storsjoodjuret & Birger.




Bergs kommun

Akta vara. Samiskt. Lingd&kning och skidstjarnor. Pa
gang. Kanslor. Guldkorn att jobba vidare med.
Karamellpasen — en bjudpase som man samlar ihop
guldkorn i. Ljus att ta med sig. Lycka. Tacka naturen.
Ro-ligt. Kultur. Kingen — musiker. Oviken-veckan.
Nacken. Traningsturism.

Lofsdalen L
Aret om. Bears Den. Tillgéngligt med brygga och boenden som fungerar for olika
funktionshinder. Sonfjallet. Nara till “allt”. Sameby nara. Vinteraktiviteter.

Ragunda

Kanslor. Unikt. Spoklika prastgarden utmanar. Glad lokalbefolkning. Hemtrevligt. Fiske, jakt
och kultur. Thaipaviljongen, Déda fallet. Enkelt friluftsliv. Vyer. Vildhussen. Mer sommar an
vinter.

7 2 Are

= Mycket av allt. Bred malgrupp — fran
barnfamiljer till adrenalin junkies. Are kommun
ar stor. Mer an skidakning. Lugn, aktiviteter,
evenemang, stugmys, hantverk, cocktails, party,
hundspann, shopping...

Funasfjallen

Alla i JH har ungefar samma mjuka varden. Skidakning, vandring, fjall. Hemkansla,
livskvalitet, dppen eld, koka kaffe. Akta vara. Samiskt, myskoxe, ren. P4 riktigt — riktiga
skidakare, riktig sno, riktig mat. Att alla ar vdlkomna symboliseras med regnbagsflaggan.
Naturens skafferi. Karlek. Choklad.

Stromsund
Solnedgangen. Suttit vid elden. Kolbullen!!!, Skoterakning. Stekenjokk. Lugnet. Solen som gar
med en och som féljer med. Sladhund. Lokalt. Vildmarkskansla. Vagar du/Vildmarksvagen.

Sammandrag, redovisning och avslut.
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Dag 2

Erik Birath, Destination Fjallen Victoria Henriksson, Ragunda Tl
Maria Wilhelmsson, Are TI Mathilda Kullebjork, JHT

Annika Zakrisson, Stromsund Tl Ketty Engrund, Bergs kommun
Sara lvansson, Lofsdalen TC LenaMari Jansson, Are T

Moa Nyberg Nilsson, Gaddede TI Joakim Kihlberg, VisitOstersund TC
Therese Sundmark, Destination Kristina Kristoffersson, Destination
Funasfjallen Vemdalen

Nettan Ljungmark, Funasfjallen TC Anne Adsten, JHT

Vardskapscoach Kristina Kristoffersson (Destination Vemdalen)

Handelser dar vi kinde oss extra valkomna.
T ex: Taxichaufféren som gjorde en gratis rundresa med sina kunder.

Vardering av vardskap i egna destinationen — vi stallde oss under 1 for daligt — 6 extra bra.
Vardering i egna organisationen. Forandringsvilja i destinationen, i organisationen.

Film om vardskap.

Grupparbete i grupper om 3. Tre saker som utmarker en bra vard.
o Kompetens

Det lilla extra

Manniskokannare

Lasa gastens behov

Se gasten

Bekrafta att man ar medveten om gasten — att bli sedd

Ge/skapa trygghet i situationen

Att agera med hjartat

Omhandertagande — 6ppet bemdtande

Lyssna in gasten

Aterkoppling

O O O 0O O O O o0 O O

=

Ser gasten — nick racker

2. Kanner av gasten: Lyssnar, har kunskap, ger tips om alternativ.

3. Ge det lilla extra: ringa upp missade samtal, lagga in bra tips som ”"pausemusik” i
telefonko.

Google places —Hur gor man for att andra ”sina uppgifter”. Olyckligt nar fel fakta gar ut.
Anne tar reda pa hur man gor for att andra.

Toaletter — En anslagstavla som oftast inte anvands. Satt upp tips pa dorren, t ex i plastficka
sa att det gar att gora sdasongsandringar etc.

Grupparbete dar halva gruppen far en uppgift och halva en annan.



e Vilka kanslor uppstar ndar man kanner sig valkommen?
Varme, inkluderad, trygg, glad, piggare, far energi, accepterad, respekterad,
vardefull, generds — mer 6ppen for nya forslag, bekvam.

e Vilka kanslor uppstar nar man kanner sig ovalkommen?
Pizzeria ”Du far inte”
Man kanner sig battre an den som inte levererar ett gott vardskap.
Inte ens sur-gubbar/tanter ska kanna sig ovalkomna.
Arg, uppgiven, kdnner hat mot inrattningen, exkluderad, ovalkommen.

Tjanande fére egennytta - Vem och hur tjanar jag?

Ansvar fore undvikande — For vad och vem ar jag ansvarig?

Helhet fore delar — | vilka helheter verkar jag? Tank er destinationen som ett
kryssningsfartyg: vem sopar i korridorerna, vem ser till att man hittar ratt o s v.

Kunskap fore arrogans — Hur och var soker jag kunskap?

Dialog fore konflikt — Nar och hur praktiserar jag dialog?

Gladje fére besvar — Hur och nar uttrycker jag gladje? Svart vara arg pa nagon som ar glad
Omtanke fore likgiltighet

Virdskapets sju grunder — Ovning (tre och tre)
Nagot jag kan géra mer eller mindre av?

e Sjalvreflektion — 5 min att gad genom dagen — vad blev bra/mindre bra/plan framat

e Kredda sig sjalv och sina kollegor

e Aldrig fullard

e Lyssna mer

e Repetera gastens dilemma — oftast hor da gasten att den kan ha éverdrivit
situationen.

Ar varderingar och kultur samma sak?

Gra eller Turkos kultur? Gra = rivalitet och Turkos = tillit

Systembolaget ar ett gott exempel som gick fran en dag till en annan till att verkligen
formedla sin kunskap om drycker. Salj ar inte deras huvudfokus utan salj med ansvar och
kunnande.

Utmaningar
Yttre hinder: kultur, organisation, struktur, planering, resurser, andras beteenden.
Inre hinder: sdmnbrist, stress etc.

Framgang med vardskap — att till slut kunna ”leva vardskapet”.

Efter lunchen: Sommarens gastundersdkning, mediatips, trendbevakning och forberedelser
infor Studieresan till Goteborg 23-24 nov 2017. Se ppt-presentation.
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