Visita Destinationsdagar 13-14 november 2018
Flexibelt vardskap - besoksservice i tiden

Vartannat ar genomfor Visitas Nationella Destinationsrad, Destinationsdagar for personal vid
auktoriserade turistinformationer och for huvudman for turistinformation for att inspirera till
utveckling av Sveriges besoksservice. Arets tema var flexibelt vardskap utifran att ett personligt
bemdtande kan vara sa mycket mer an ett fysiskt mote. Det kan vara via mail, telefon, chat eller
facebook - huvudsaken att gasten far ett initierat och person-anpassat svar utifran uttryckta behov.

Projektinsats Framtidens besocksservice i JH

Infor arets destinationsdagar erbjods projektdeltagare i ”Framtidens besoksservice i Jamtland
Harjedalen” att delta. De betalade sjalva egna resor, konferensavgift samt uppehalle medan
projektet stod for overnattningen.

Hotellet Scandic Norra Bantorget valdes utifran geografisk belagenhet och priskoll via bade
bokningssajter och egna hemsidor.

Aktiviteten valdes utifran att evenemanget ar den storsta och viktigaste samlingen i Sverige for
aktuella fragor kring besoksservice.

Deltagare vid Destinationsdagarna via projektet Framtidens bescksservice:
Annika Zakrisson, Stromsunds TI

Charlotte Falk, Gaddede TI

Kristina Kristoffersson, Vemdalens Tl

LenaMari Jansson, Are TI

Maria Engholm-Olsson, Are TI

Maria Wilhelmssom, Are Tl

Anna Borg, Visit Ostersund TC

Elisabeth Richardsson, Visit Ostersund TC

Ketty Engrund, Bergs kn (S Storsjobygdens TI, Klovsjo Tl, Ljungdalsfjallens TI)
Anne Adsten, JHT

F*kk

Korta sammanfattningar av programpunkter
Stefan Johnson - Internet sover aldrig

Pa temat flexibelt vardskap och sociala media stalldes fragan om hur deltagarnas organisationer ser
pa hur tillgdnglig man behdver vara for Turistinformationens Instagram och facebook m m. Det
visade sig att manga av deltagarna anvande sig av autosvar mellan vissa tidpunkter, andra hade ett
personligt intresse och jobbade gratis for sin arbetsgivare utifran eget intresse och ater andra hade
avtalad tid for att jobba med sociala media utanfor egentlig arbetstid som de sedan kunde hamta ut
i form av flex.

Majoriteten av deltagarna onskade inte en generell overenskommelse kring hur sociala media ska
hanteras - det konstaterades utifran den Menti-undersokning som gjordes.

Clemens Wantschura - Auktoriseration av Turistinformationer och Turistcenter
I-skylten och auktorisationen handhas av Visita utifran ett nationellt behov och ett internationellt
erkant symbolvarde. Auktorisationen finns ocksa som ett incitament for att framja lokalt

natverkande.

Medan antalet auktoriserade TICs (Turistinformationer och Turistcenter) minskar nagot ar for ar sa
okar antalet InfoPoints som de auktoriserade handhar. Det finns i dagslaget (2018) 177



Turistinformationer, 62 Turistcenter och 936 InfoPoints i Sverige. Det har aldrig tidigare funnits sa
manga instanser som Onskat det basta for Sveriges inhemska och internationella géster!

Clemens paminde om att det inte finns ett recept som passar alla som vill tillhandahalla framtidens
besoksservice. Det ar tvartom sa att det ar platsen eller omradets/destinationens forutsattningar
och malgrupper som avgor vilken typ av besoksservice som ar den ratta.

Mer om auktorisationer hittar du har

Visitas Nationella Destinationsrad

Avgaende medlemmar i destinationsradet avtackades och det nya radet presenterades

Anne Adsten, Jamtland-Harjedalen Turism, Anna Amvall, Malmé Turism (ny), Christina Leinonen,
Upplev Norrképing, Maria Lundkvist, Hoga Kusten Destinationsutveckling (ny), Stefan Johnson,
Destination Kalmar, Jérgen Nilsson, Visit Linkdping (ny), Lotta Samuelsson, Mariestads kommun,
Helene Berg, Smalands Turism (ny), Hakan Ceder, Nora Turistbyra och Pernilla Térngren, Visit
Vasteras (ny).

Lamnar radet gor Anette Lindstrup, Helsingborgs kommun, Annelie Karlsson, Géteborg & Co, Jenni
Leppelt, Hultsfreds kommun, Linda Gjerdrum, Uddevalla och Bjérn Fransson, Orebrokompaniet.

Folj destinationsradet pa Facebook har

Fragor for det kommande Destinationsradet

- Hur bibehaller vi och aven hdjer kvaliteten pa vara InfoPoints?

- Hur jobbar vi vidare for professionell ledning, styrning och utbildning och med vilka
resurser?

- Hur jobbar vi i e-kanaler med bevakning och svarsberedskap och med vilka resurser?

- Hur anpassar vi auktorisationen enligt nuya spelplaner for framtidens besokare?

- Hur utvecklar vi statistik och kunskap om vara gaster?




Tl Robot Double 2 - Destination Uppsala

Nar Uppsalas fysiska turistinformation stangdes for
ca ett ar sedan lanserades en
Turistinformationsrobot som en del i strategin att
”Méta fler pa vantade och ovantade platser” samt
aven for att skapa positiv PR i och med att fokus
skjots fran nedlaggningen av den fysiska Tl. Roboten
ar i princip en lasplatta pa en mandvrerbar stang .
med hjul som mandvreras av en turistinformator T @ee
fran distans. Turistinformatoren syns pa skarmen ' - )
och kan soka upp personer i t ex en hotell-lobby for
att fa fler att gora mer under sitt besok. Las mer
har
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Hanaw Rashid fran Social First-byran The Amazing
Society

Hanaw berattade inspirerande om vad som galler
inom sociala media.
Nagra exempel:

e Visa varderingar | dina inlagg eftersom
varderingsdriven kommunikation har stor
genomslagskraft och hjalper till att vagleda
vilka som bor folja ditt foretag/som delar
era varderingar.

e Nu mats inte antal ”likes” eller delningar. Det ar “time spent” pa en post som galler.

e Facebook ar fortfarande storst och Instagram pa andra plats. Pa tredje plats kommer
Youtube, darefter Snapchat, LinkedIn och Twitter har minst antal anvandare i Sverige.

e Rorligt material 6kar. Darfor finns nu InstagramTV for att mojliggora langre inlagg (sa att
det liknar Youtube).

e Snapchat - har kan du valja att nad anvandare inom ditt geografiska omrade.

e Facebook Watch ar Facebooks egna svar pa Youtube med egna serier for olika
amnesomraden.

e Film: Det racker med 13 sek for att fa till en ”Thumb stopper” sa att du kan lagga fram ett
meddelande, ett klimax, en ”"hook” och en avslutning.

e Reaktivt Content: Hang med i omvarldsbevakningen for att lagga ut innehall med relevans

kring aktuella handelser for att fa genomslag for ditt budskap.

Ar ett inlagg relevant och emotionellt sa behdvs mindre kreativitet i utformningen.
”Complexitiy is the enemy of execution” - hellre an att avsta fran handling | sociala media.
Har kan du studera din malgrupp: facebook.com/ads/audience-insights

Spara malgrupper (tillatet att spara i max ett ar) som t ex reagerat pa ett inldgg som du
gjort for att sedan skicka ett tillaggsbudskap till just dem.

Anna Wittengren - Malmo turism och deras digitala strategi

Malmé turism har som matto att vara ”Strategiska mojliggérare som skapar tillvaxt”. De har stangt
sin fysiska turistinformation, lagt ned sin bokningsfunktion och den egna hemsidan. De jobbar
istallet i de kanaler dar deras gaster finns for att starka konversationen OM Malmo, eftersom andras
bild av Malmo uppfattas som mer trovardig an den egna. Malmo turism jobbar bl a med Tripadvisor,
Viator, Google My Business och Holiday Check (“Tyska Tripadvisor”). Under 2018 har de satsat pa
Influencers. De far resa, boende och 100 Euro/dag for att upptacka Malmé pa egen hand och skriva
om sitt besok.

Malin Zillinger - Hur soker den tyska turisten information om Sverige?
BFUF - Besoksnaringens forsknings- och utvecklingsfond, har finansierat en undersokning kring hur

den tyska gasten soker information om sin resa till Sverige. Fyra forskare har kommit fram till att
den tyska gasten fortsatt onskar en guidebok och broschyrer for att planera sin semester darefter



anvands digitala kallor for att ta reda pa aktuella 6ppettider och andra praktiska uppgifter.
Guidebockerna blir en statussymbol i bokhyllan nar man bjuder hem gaster och den bjuder in till
samvaro nar man samlas runt den och diskuterar kommande resa. | samma utredning kom det aven
fram att det i flera fall fanns bristande information och lankningar for den internationella gasten pa
svenska sajter for att gaster ska kunna boka en hel resa. Las mer om undersokningen har

Carola Ekblad - GDPR och TICs

Branschjuristen for Visita gav radet att lagra sa fa personuppgifter som mojligt och sa kort tid som
mojligt. Ansvarsskyldigheten innebar att man maste halla ett register 6ver de forteckningar en
organisation haller sig med och hur man jobbar for att minimera behandling av dessa uppgifter.
Huvudregeln ar att varna om den personliga integriteten och att Intresseavvagningen avgor om det
berattigade intresset av en behandling vager tyngre an den registrerades intresse av
integritetsskydd.

Ett rad ar att infora ett arendehanteringssystem hellre &n att samla mail i inboxen eftersom den
inte ar en saker lagringsplats.

Som Samarbetspartners behandlas uppgifter utifran att man har avtal med varandra.

Huvudregel kring att reposta andras bilder: reposta inte dar det finns tydligt avbildade personer.

Nina Lager - Sa jobbar Helsingfors med sin turistinformation

Nina beréttade att Helsingfors flyttat sin Turistinformation fran huvudgatan till jarnvagsstationen
for att komma narmare gasterna. De har dven en turistinformation pa flygplatsen och i tillagg har
de sa kallade HELPers, vilket de haft i 23 ar! Det finns sommartid 22 HELPers som jobbar i par och
moter t ex kryssningsgaster vid anlép. Pa hemsidan “MyHelsinki” delar kéndisar med sig av sina
smultronstallen till gaster.

Kristina Kristoffersson - Vemdalen skapar ny turistinformation nar andra stanger

For tio ar sedan gjorde Vemdalen en utredning som resulterade i att det inte fanns argument att ha
kvar turistinformationen i byn. Istallet fick en lokal naringsidkare i uppgift att sta for information
till gaster. Haromaret gjordes en ny undersokning som visade att gasterna garna skulle ta hjalp av
en turistinformation om den fanns dar gasterna ror sig - pa Vemdalsskalets nybyggda torg. For ett ar
sedan 6ppnade darfor en alldeles ny fysisk turistinformation varifran ett antal InfoPoints far sin
ledning. Turistinformationen ar traditionellt utformad med butik och informationsdisk och i tillagg
finns spel och lekar for géster att lana for att nyttja ute pa torget, har saljer de biljetter och har
startar evenemang som destinationsorganisationen (som har kontor bakom turistinformationen)
ordnar med sina medlemmar. Att fa direkt input fran gasterna kring produktutveckling har betytt
mycket for Destination Vemdalen och att ha en skyltplats for medlemmarnas produkter innebar
merforsaljning som annars hade varit svar att astadkomma. Las en artikel om Vemdalens
turistinformation i Turismnytt har

Maria Lundkvist - Hoga kusten forenas via ett nat av InfoPoints

Malet med besoksservicen i omradet Hoga Kusten ar att mota fler besokare. Darfor har de
traditionella fysiska turistinformationerna mitt i samhallena stangts och istallet finns en
sommaroppen Tl vid Hoga Kusten-bron och 40 InfoPoints runt om i destinationen. Samtliga
InfoPoints har en designad trahylla som ger igenkanning. Har finns plats for display och broschyrer.
En person jobbar heltid med destinationens InfoPoints. | tillagg finns dessutom 20 serviceplatser i t
ex lanthandlar. Hoga kusten satsar mycket pa back office for att stotta sina InfoPoints med bra
information pa natet och uppdatering av displayer. Det gemensamma varumarket via
broschyrstallen har gett en boost i destinationsutvecklingen berattar Maria. Se en film om Hoga
kustens besoksservice har

Jonas Lindwall och Emma Agran - Livrustkammaren - sociala media med glimten i ogat

For att nyttja larandets trelankade kedja; Haha - Aha - Ah, det vill saga ett skratt som leder till en
aha-upplevelse och darmed insikt, har Livrustkammaren lagt om sin sociala mediastrategi till att
sluta meddela 6ppettider och tider for olika visningar till att istéllet haka pa aktuella handelser och
koppla dem till historiska handelser och visa upp den egnha verksamheten med konservering,



arkivering o s v pa ett lattsamt satt som gor att féljarna blir vanner med verksamheten. De vill helt
enkelt bli foljarens "historiebastis” - ett begrepp myntat av en av Livrustkammarens foljare. De
jobbar efter devisen "strategisk organisk utveckling”, vilket skulle kunna sammanfattas som att de
lar sig varefter de praktiserar. F6lj garna Livrustkammaren pa fb och Instagram for inspiration kring
hur man kan jobba i sociala media och inte alltid ge all information, utan hellre vara lite intern for
att skapa nyfikenhet. Las mer har
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