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Vart [ina vardskap i Bollnas

“En trevlig liten plats i hjartat av Hdlsingland”
“Vdrldens bésta stad med hérliga ménniskor och ndra tillalit™ "=-' _ ' o3
, "Hdr finns allt man behover” _ f _- 4
. “Staden vid alven genom hela landskapet = Ljusn'a-r;;

“Det dr enkelt att diska Bollnés*

“Bolinds - det enkla med guldkant”
“Universums mittpunkt” ‘:’ x\-
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Hej!

Valkommen till en liten skrift om vardskap. Har hittar du tips
och radd om hur du kan skapa vardskapsmagi, som gor att
bes6karen inte bara trivs i vart Bollnds och far oférglémliga
minnen har, utan ocksa garna och snart kommer tillbaka.

Forutom bra service pa boendeanlaggningar, i restauranger,
butiker, offentliga platser och verksamheter inom kommunen
sa ar det just atmosfaren pa en plats som gor att vi trivs och
mar bra.

Vi trivs ndr vi blir bemétta pa ett vdlkomnande sdtt.

Vi trivs ndr vi blir 6verraskade och upplever det lilla extra.

Vi trivs ndr vara férvantningar inte bara uppfylls,
utan ocksd Gvertrdffas.

Vi trivs ndr vi dr glada och kdnner oss uppskattade.

Och det &r just sa vi vill att vara besdkare och vi sjalva ska
kanna har pa var fantastiska plats i hjartat av Halsingland.
Lat oss tillsammans stérka vart redan fina vardskap.

Den har skriften ger dig inspiration om besokarens hela
vardskapsresa: Fran att besdkaren sitter hemma i soffan
och funderar pa en kommande semester, tills den anlander
till Bollnds och s& smaningom aker hem igen och ber&ttar om
alla harliga Bollnas-upplevelser for nara och kara.

Lycka till!
Tack for att du med stolthet tar hand om Bollnds bes6kare pa
ett sa foredomligt satt!






Dar vardskap borjar
Att kunna ha ett fint vardskap gentemot vara besokare

kraver en del forutsattningar. Den absolut viktigaste av
dessa forutsattningar ar... vi sjalval

Det &r vart egna valbefinnande och hur gott vi trivs pa och
med var arbetsplats, med vara kollegor och med det vi
erbjuder vara besokare som ar grunden i vart vardskap.

Lat oss sdga sa har: Har vi ett fint internt vardskap ute i
vara verksamheter och &ven i Bolln&s i stort, sa blir det
sa mycket bade roligare och enklare att skapa ett externt
vardskap gentemot vara besokare.

Hur ser vi sjalva pa var plats? Hur pratar vi om den?
Rader en fin arbetsatmosfar och en god stdmning pa vara
arbetsplatser/foreningar?

“Ah, jag vill aka tillbaka till Bolinds - Bollnds-
borna, de dr satrevliga och tillmétesgdende”



Fem tps som starker detinterna
vardskapet

(1) Se till att finnas till hjalp for dina kollegor, om hjalp
behdvs.

(2) Setillatt det finns ett tydligt ramverk kring arbetet.
Det skapar en trygghet hos alla anstallda, inte minst
nyanstallda och sommarpersonal.

(3) Tafram ett FAQ-dokument for internt bruk, med
aterkommande fragor som besdkarna stéller nér de
kommer till er verksamhet.

(4) Var stolt ver just din plats i Bollnas, och vaga visa din
stolthet.

(5) Ha kul och var inte radd att Iata beskaren se och veta
att ni har kul pajobbet.

A
Att reflektera over...

Vad kan DU bidra med pa din arbetsplats/férening,
for att skapa en gladjefylld atmosfar?
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L ad .Att reflektera over...

. &-:_:.i';.f‘yad in@@‘ras du sjalv av, nar du sitter i TV-soffan
" pakvallen och scrollar p& din mobiltelefon?

_a\iran




Dcetdigitala vardskapet

konsten att fanga besokarens hjarta.
Vart samhalle har blivit alltmer digitalt och &ven vara be-
stkare bade letar information om oss och blir inspirerade
att besoka oss medan de sitter i tunnelbanan pa vég till
jobbet eller hemma i TV-soffan pa kvéllen, scrollandes pa
mobiltelefonen eller laptoppen.

Det ger oss stora mojligheter att fanga bestkarens hjarta
och inspirera till en vistelse hos oss! Men det galler att
tanka vardskap dven pa vara hemsidor och sociala kanaler.

“Nar jag kom fram kdndes det som att komma
till en vdalkdnd plats. Lite som att komma hem.”

Det digitala vdrdskapet bestar av tre olika delar:

Inspiration - lockande beskrivningar samt bilder som
ibland sager mer an tusen ord.

Information - praktisk information som Gppettider,
vagbeskrivningar, FAQ mm.

Kommunikation - snabba svar, bemoétande av recen-
sioner samt interaktioner pa sociala medier, mejlsvar.




Sju tips for ert digitala vardskap

Tips som skapar bra upplevelser, sparar tid i er verksamhet,
skapar merforsaljning och ckar mojligheten att bestkaren
kommer tillbaka till er, till oss, i ett annat sammanhang eller
under en annan arstid.

(1) Skapa en gemensam plan kring hur ni vill kommunicera
med era gdster i digitala kanaler - sprdk, tonalitet samt
att bjuda in till dialoger.

(2) Arbeta efter en strategi kring era digitala kanaler som
hemsidan, sociala kanaler, e-post mm, och utse gdrna
ndgon/ndgra som har huvudansvaret.

(3) Bjud pé er sjélva ndr ni inspirerar online, och se till att
leveransen motsvarar det ni formedlar online.

(4) Gor det enkelt fér besbkaren att géra en bokning
-ju enklare det dr att boka, desto hdgre dr chansen att
besokaren snart ar hos er.

(5) Setill att all véisentlig information finns p& er hemsida
- helt enkelt allt som era besdkare behover veta infor
besoket eller vistelsen hos er.

(6) Tipsa om och Idnka till varandra - det ger inte bara
besdkaren inspiration att stanna lite Idngre for att kunna
uppleva dnnu mer, det férmedlar ocksa en stark
samverkanskdnsla - ndgot som besékaren tveklést
kommer att lagga mdrke till.

(7) Klappa varandra lite pé axeln, ett fint digitalt vérdskap
krdver mycket av oss, sd se till att fira lite ibland.






Dcet lvsiska vardskapet

nar besokaren ar pa plats.

Tank sa roligt att bestkaren har bestdmt sig for en vistelse
i Bollnas. Nu géller det att leverera ett fysiskt vardskap,

som verkligen far bestkaren att kdnna sig valkommen
- paen helt ny niva.

Det fysiska vardskapet gar till viss del att jaAmfora med vad
vi ibland ocksa kallar bra service.

Nagra exempel av ett fint fysiskt vardskap ar foljande:

- Attdetdrrentoch snyggt.
- Attdetfinns en tydlig skyltning.
- Att personalen/funktiondrerna bar namnskyltar i den
man det gar.
« Attinformationsblad/meny finns éversatt till andra sprak.
. Attdet finns barnstolar att IGna (i restaurangen/pd boendet)
« Att maten serverasii tid.
. Attblisedd och inte behdva vinta for Idnge pa service
(i k6n/i butiken/pa parkeringen)

Ja... helt enkelt allt som bestkaren upplever fysiskt pa
plats nar den kommer till oss. Egentligen finns det inga
begransningar kring vart fysiska vardskap - det gar att
anpassa till olika malgrupper, marknader, arstider och
sasonger. Ja, till och med till det aktuella vadret.

“Infér var vandring bestdllde vi en picknick-
korg med lokala varor och dessa varor kunde
vi sedan ocksa képa med oss hem - perfekt till
grannen som har tagit hand om var trédgard
medan vi var pd semester i Bollnds.”



Ett tips ar att satta sig och gd igenom nuvarande insatser
inom det fysiska vardskapet - det ar namligen fint och
viktigt att se hur mycket som redan gors.

Vaga vara modiga, tdnka och testa lite nytt.

Kom ihag:

Ibland kan det vara bra att tdnka pa bestkarens alla sinnen.
Kanske kan du baka in fysiskt vardskap i din paketering,

i form av en give-away eller en liten gava pa rummet.

Ja - fysiskt vardskap kan skapa merforsaljning!

Vaga sticka ut och inspireras av andra.

Att reflektera dver...
Man behover inte hela tiden uppfinna hjulet pa nytt.

Prata med varandra, prata med branschkollegor... och bolla
fram nya idéer tillsammans over en kopp kaffe.
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Detmjuka vardskapet

vanliga cirklar i varldsklass.

Det digitala och fysiska vardskapet ar forhallandevis enkelt
att ha en tydlig strategi kring och planera for i det dagliga
arbetet. Det mjuka vardskapet daremot - ja, det kan vara

lite svarare men det ar samtidigt ocksa den roligaste, mest
kraftfulla och givande delen av allt vardskapsarbete.

Varfor?

Jo, darfor att det mjuka vardskapet handlar om matet mellan
manniskor. Ett mote, ett samtal eller ett samspel mellan dig
och en besokare dar man aldrig vet hur det ska ga.

Vikan inte planera det. Det ar for oss ofta nya manniskor

vi moter, alla med egna ryggsackar, personligheter och
beteendemonster. Ingen situation ar den andra lik.

Konsten &r att kunna Idsa av bade en person och en
situation och agera utefter det. Klarar man det, ar
sannolikheten stor att samtalet och motet med besdkaren
blir till nagot positivt och bra fér bade besdkaren,
verksamheten, Bollnds och inte minst varden sjalv.

Och det basta av allt - ett fint och mjukt vardskap speglar
av sig till besdkaren och skapar ett utmarkt gastskap!

Det har ocksa en férmaga att smitta av sig till medarbetare
i verksamheten och da blir arbetet med en gang annu lite
roligare. Vardskapet blir till en boomerang och till en vanlig
cirkel.

Det mjuka vardskapet &r ocksa ett fint verktyg i situationer
nar det inte har blivit som det var tankt. Ibland gor vi sjalva
lite fel, det ar fullt naturligt. Ibland drabbas vi av yttre
faktorer som gor att det blir svarare att leverera det som vi
har lovat besGkaren. Ett samtal, ord som Iaggs fram pa ett
mjukt men anda tydligt satt kan gora hela skillnaden.



.
Kap speglaravsig till
tt utmdrkt gdstskap”

o



g Att reflektera dver...
= Ettleende aren enkegl handli
sprider gladjesskapar en positiv
och bygger broar mellan manfiskor.
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Fem tps [or et fintoch mjuktvardskap

...och for ett lyckat samtal som inte bara gor besdkaren
ndjd, utan ocksa skapar mervarden for verksamheten,
platsen och varden sjalv.

(1) Forsék att alltid behdlla lugnet och le ditt fina leende.
Det I&ter banalt, men &r sé oerhért viktigt. Aven nédr kdn
dr lang, om ni for tillfallet Gr underbemannade eller
om du sjdlv har en lite simre dag kom ihdg att le.

(2) Tareda pé sé mycket som méjligt om besékaren i frvég,
detta underlattar inte bara for sjdlva leveransen, utan
ocksa fér samtalen med besékaren. Det dr dd du kan
g6ra Gterkopplingar och Iata bes6karen kdnna sig sedd
och hoérd.

(3) Smé dialoger kan géra underverk, béde fér dig och for
besdkaren. “Hur har du hittat till 0ss?”
“Vad kommer du att ta med dig hem fran din vistelse i
Bolinds?” “Ndr far vi vilkomna dig igen?”

(4) Férsék att i férvdg fundera ut vilka situationer som kan
uppstaiett samtal med en bes6kare. Se till att ha ett
gang trumfkort i fickan som du kan ta fram.

Ar du férberedd blir ett jobbigt samtal mycket Iéttare.

(5) Férsok att pd riktigt se varje gdst, oavsett om det dr
en mindre eller storre grupp som kommer. En kort
dgonkontakt kan ibland vara det enda som behovs.

Glom inte att det sista intrycket som vara bestkare far av
oss ar minst lika viktigt som det forstal!



Nu Kor vi!

Du jobbar i en fantastisk verksamhet/férening och har
darmed alla mgjligheter att leverera en upplevelse som
besdkaren kommer att minnas val. | den har handboken har
du fatt nycklar och verktyg for att skapa vardskapsmagi,
som gor att bestkaren langtar tillbaka till Bollnds redan pa
vagen hem.

Sammanfattningsvis far du har nagra viktiga vardskaps-
nycklar att ta med dig vidare i ditt viktiga arbete. Paminn
dig sjalv och andra om dessa - tillsammans ser vi till att
Bollnas &r en alskad hjarteplats for alla vara bestkare, och
inte minst for oss sjalva.

VAR STOLTHET - Bestkaren kanner av och ser om vi &r
stolta Gver var plats, var verksamhet och det vi erbjuder.
Bestkaren vill uppleva det genuina med Bollnés. Vaga vara
stolt - och vaga visa din stolthet!

VAR GLADJE - Ett leende. En vanlig gest. Gladjen smittar av
sig till bade bestkaren och alla omkring oss.

VART SAMVARDSKAP - Det &r tillsammans vi gor detta. Vilar
oss om varandra och vi tipsar vara besdkare om varandra.

VART LYSSNANDE - L&r kdnna dina malgrupper, lyssna p&
dina bestkare och lar dig avdem.

VAR OMTANKE - Om det vi har omkring oss, om vara besé-
kare och om oss sjalva.

Keep up the good work! i
Ditt arbete ar VARDEfullt, BU ar VARDEfull!



EGNA VARDSKAPSTANKAR:

[ragor ¢ information
Pa bollnas.se hittar du samlad information samt kontaktuppgifter.
Valkommen! bollnas.se/uppleva-och-gora/evenemangsplanering

Denna pdf innehdller Al-genererade bilder.



Checklista

DET INTERNA VARDSKAPET

[] Finns det tydliga ramar kring olika
arbetsmoment pé verksamheten?

[ ] Finnsdeten tydlig produktkdnnedom
samt en bra lokalkdnnedom hos alla
anstallda, som gor det lattare att svara
pé besokarnas fragor?

[ ] Setillatt ha kul! Ordna med regelbundna
traffar, AW eller fikastunder i solen, for
att fira ert fina arbete.

DET DIGITALA VARDSKAPET

[] Uppdatera er hemsida samt sociala
kanaler med praktisk information s& som
Oppettider, priser mm.

[ ] Setillatt ha en bildbank med foton frén
olika arstider!

[ ] Haen plan kring vem som &r ansvarig
och avsatt tid till att bemdta online-
recensioner. (Google My Business,
TripAdvisor, Facebook mm)

BOLLNAS

DET FYSISKA VARDSKAPET
[] Har alla medarbetare en namnskylt?

[ ] Ar det latt att hitta? Tydlig skyltning ar
AochO!

[ ] vid olika evenemang i staden - tank pa
att anpassa det fysiska vardskapet efter
evenemangets malgrupper.

[_] Hallkoll p& vadret - s& du kan vara steget
fore i ditt fysiska vardskap.

DET MJUKA VARDSKAPET

L] Skapa rutiner kring kommunikationen
med besdkaren INNAN den kommer till
er, am den mojligheten finns. (Finns det
sarskilda behov? Matallergier? Vilken tid
anlander bestkaren? ...)

[ Setillatt personal som har haft antingen
lite jobbiga samtal eller ocksa riktigt bra
samtal berattar om dessa.

[ ] L&tandratadel averfarenheter och
vardskapsgladje.



