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Varfor ar vardskap viktigt?
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Internationella besékare héller Stockholms vardskap i varldsklass. | sju av nio avseenden vinner Stockholm i
internationell jamfdrelse med tio andra europeiska stader. Men varfér ar det viktigt for vér destination att ha ett bra

vardskap — och hur stér sig Stockholms vardskapskedja?

Géister som aterkommer

Olika besdkare som kommer till Stockholm férvéntar sig olika
saker eftersom varje gdst @r unik. En vill ha god mat, bra
boende och spannande upplevelser, medan en annan bara
vill ha lugn och ro. S& vad kan ségas generellt om vad
besdkare dnskar? Nar TCl Research (2019) undersékte saken
i europeiska stader fick man fram féljande “topp 5"-lista:

Hospitality of local inhabitants
Safety feeling
Accommodation experience
Food experience

Landscape, Architecture
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En stor del av besdkarna som kommer till Stockholm &r ju frén
Sverige. Det brukar handla om ungefér 2/3 av ett vanligt ér.
Vad tycker d& de svenska resendrerna ér viktigt nér de valjer
en plats att resa till2 Undersdkningen “Resa i Sverige 2022
ger nedan “topp 5":

Staden uppfattas som trygg och séker
Staden har en bra atmosfdar

Meénniskor i staden har ett trevligt bemétande
Bra utbud av mat och dryck

Staden &r promenadvénlig
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Vérdskap och bemédtande &r allts& med i toppen nér det
gdller aft f& ndjda besdkare — béde fér internationella och
nationella gaster. Nar destinationen visar upp ett gott
vardskap &kar chansen att véra besdkare bade stannar
léngre och kommer tillbaka i framtiden. | dag &r det Gven
vanligt att dela sin upplevelse. Inte bara muntligen fér vanner
och bekanta, utan dven digitalt. Med ett bra vérdskap
péverkar vi alltsé inflédet av nya och aterkommande géster till
Stockholm.

Vardskap - Valuta fér pengarna

Bra vardskap kostar oftast inget extra men ger mening och
betydelse for bade gasten och véarden. Aven om Stockholm
kan uppfattas som dyrt ger vi valuta fér pengarna. Bra
upplevelser i kombination med ett bra bemétande gor att vi
kan &vertréffa férvantningar Gven dé priser ibland ér hdgre i
jémférelse med andra destinationer. | nedan bild ser vi hur vl
Stockholm lyckas &vertréffa besskarens férvéntan i en
jdmforelse med andra svenska destinationer. Hur tolkar du
resultatet, och vad kan vi léra av de som kommit dver
Stockholm i listan?

"Staden/platsen dvertraffade mina férvantningar”
Andel som svarat 4 eller 5

Héga Kusten I 725
Sland I <7 %
varberg I 25
Géteborg I 25
Marstrand I <0%
Tiom I, 557
Stockholm 58%
orust I, 57 %
lund I 557
Karstad I, 5<%
Norksping I 50%
Han-Vanersboarg I <55
Linképing NG <%
Uddevalla GG 5%
Sodertdlie NG 2%

Figur 1: Overtraffa forvantan. Resa i Sverige 2023. (Stockholm
Business Region/Research One)

Véardskapskedjan i Stockholm

Besdksndringen ar en bred bransch med ménga olika typer
av verksamheter. Allt frén finkrog till kollektivirafik &r del av
den helhet som utgér destinationen Stockholm. Gaster har
héga férvantningar pd vissa upplevelser under sitt besok



medan annat bara férvéntas fungera. | vért dagliga jobb i
besdksndringen &r det latt att glémma att man &r en del av en
kedja kontakter, som i slutandan (férhoppningsvis) ska
dvertréffa géstens férvéntningar. Men om vi jobbar
tillsammans som ett stort team, dar vi hjdlper varandra och
tipsar gasterna om olika verksamheter, kan vi tillsammans
skapa fantastiska upplevelser. Det kan i sin tur férlanga
vistelsen, skapa dterbesdk och géra att gasten sprider sin
positiva upplevelse vidare. S&, hur lyckas Stockholm dé med
denna svara uppgift? Jo, faktiskt riktigt bra, om man tittar p&
TCI Researchs undersdkning bland internationella géster:
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Figur 2: Stockholm (bl& prick) i jamforelse med 10 europeiska
stdder dr “bdst i klassen” (gron linje) i 7 av 9 aspekter kopplat till
just vardskap. TCI Research, Travel Sat report december 2019

| sju av nio avseenden vinner Stockholm i jamférelse med tio
andra europeiska stéder. S& har skriver TCl Research i
rapporten:

“Stockholm undoubtedly delivers the highest
standard in terms of personal interaction, at all steps
of the visit.”

Detta &r ett toppenresultat som vi givetvis ska vara stolta Sver
— och jobba fér att bibehdlla!

Hur vél instdmmer dé& véra viktiga svenska géster om detta?
Vid j@mférelse med andra stader i Sverige under 2023
placerade svenska resendrer Stockholm né&got under snittet
avseende “"vardskap/bemétande”. P& den femgradiga skalan
som angavs svarade 53% fyra eller fem gallande Stockholms
"vardskap/bemétande” dér genomsnittet for storstéder var
64%. (Generellt far stader ett n&got lagre betyg, sarskilt storre
stader.)

"Ménniskorna i staden/platsen har ett bra vérdskap/bemétande™
Andel som svarat 4 eller
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Figur 3: Tabell fran Resa i Sverige 2023. (Stockholm Business
Region/Research One)

Har finns allts& n&got som vi kan férbattral Tillsammans med
dina kollegor, fundera pé hur férvéantningarna kan skilja sig
mellan nationella och internationella gast. Hur kan vi méta
och &vertréffa dessa férvéntingar?

For aft ytterligare undersoka Stockholms vardskap tittar vi pé
en undersdkning som gjorts av Visit Stockholm (numer
Stockholm Business Region) under sommaren 2022. Har
fangas framst privatresendren.

Besokares bedémning av Stockholm

Bemétande (service) _4434

Bemétande (invénare) — 24,5
Trygghet qA,S

Latthet aft betalc ﬁﬁ

Renhet/stédning —O 4,5

L&t att ta sig fram | 44215

L&t aft vara sig sjélv _442,6

1,0 20 30 40 5,0

m Utlandet ~ Sverige

Figur 4: Besokaren upplevelse av Stockholm. Sweco/Visit
Stockholm 2022

Bemdtande frén bade invanare och servicepersonal fér goda
varden mellan skalans tvé hogsta vérden. Aven har ar
besdkare fran utlandet lite mer néjda. Utdver detta finns
ytterligare fem vérden undersékta. Dessa kopplar till
vardskapet pé& olika satt. Fundera gérna en stund hur ni kan
péverka dessa parametrar i er verksamhet.

Stockholm Business Region AB
visit@stockholm.se

+46 8 508 285 00
visitstockholm.com
stockholmbusinessregion.se

HEE AR

Follow @Vvisitstockholm on facebook,
twitter and instagram



Framtidens besdksservice

Ett viktigt satt att skapa ett gott vardskap &r att vara pélést om
destinationen Stockholm och erbjuda information om fler
bescksmdl an den man sjalv representerar. Hur vill d&
besckare f& denna information — innan och under sitt besok?
Visit Stockholm undersokte detta i studien “Framtidens
bescksservice” (KPMG, 2019), och fann fem omrdden som
besckare vardesdatter:

1. Individanpassad radgivning
For att kunna ge relevant information méste vi vara nyfikna pé
gasten och stélla frégor. Svaren hjdlper oss forst& gasterna
och deras behov.
“Ar det ditt férsta besok i Stockholm@ | Sverige@”
“Hur ménga dagar har ni varit i Stockholm@ Hur
lange kommer ni stanna?”

Satt dig in i gastens situation; Ar de trétta av en krévande
resa, eller ar de pigga och vill ut pa stan? Anpassa
erbjudande, tips och bemétande efter var gasten befinner sig
i resecykeln.

2. Validering av information
Informationsflédet for resendrer ar stort. Fér den som ska boka
en resa eller upplevelse ar det mycket aft hélla reda pé&. Ofta
vill gaster darfér kontrollera en extra géng att informationen
de har &r korrekt. Det kan kdnnas tidskrévande fér den som
tar emot gdsten men det &r en viktig funktion som skapar
trygghet. (Ibland kan det &ven vara s att informationen
framst finns pa svenska.) Vart tips vid &terkommande frégor ér
att erbjuda ndgot som gasten kanske inte sjalv hade tankt pa.

3. Autentisk upplevelse
En autentisk upplevelse kdnns mer djupgdende och ger
mening. Besdkaren vill uppleva det Stockholm som
Stockholmaren sjélv upplever. Ditt personliga fips blir darfor
hégt varderat.

“Den hdr végen brukar jag promenera sjélv, den dr
s& vacker!”.

“Om ni dr trotta effer Gamla Stan kan ni ta en fika
pé& Strémparterren, det dr lite lugnare nere vid
vattnet!”

4, Somlos upplevelse i samtliga kanaler
Besdkare vill att informationstillgéngen ska vara s& enkel och
smidig som mdjligt. Se gdrna till att kunna férse gésten med
information i flera kanaler samt att kunna &verféra
informationen exempelvis till géstens mobiltelefon. D& kan
gdsten i lugn och ro plocka upp informationen senare nér den
behdvs.

5. Lattillgangligt och férutseende stod
Gasten kanner sig val omhandertagen nér den enkelt fér stod.
Hur kan vi underlétta fér gésten forutse problem eller
méijligheter redan i férvég?

“Det gdr faktiskt fortare att kliva av tidigare och ta

bussen — det Gr underhdllsarbete p& de har

stationerna.”

“Tre kryssare besoker Stockholm idag s& det kommer

vara tréngsel pd det beséksmdlet. Spara det ill

imorgon och gér det hdr istéllet!”

Eller — kan vi éverlémna vérdskapet till nésta aktor i
vardskapskedjan?
P4 végen tillbaka passerar ni den hdr platsen.
Dér finns info och personal som kan hjélpa er.”
“Anvénd den hér appen om ni vill hitta en smidig
resvdg.” ("Jag anvénder den sjélv”.)

Om den besdksservice vi ger, personligen och digitalt, méter
dessa behov kan vi dvertraffa gastens férvantingar och
skapa basta méjliga upplevelser. Fundera tillsammans med
dina kollegor: Kénner ni igen det hér frén ert arbete med
gasterna? Finns det andra viktiga behove

MODELL BESOKSSERVICE VISIT STOCKHOLM
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Figur 5: Modell besdksservice.
Framtagen av Visit Stockholm.
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Hallbar destination

Genom att tdnka héllbart kan vi jobba fér att bade invénare
och besokare frivs — och att dessa tillsammans ar med och
skapar platsen Stockholm. Med ett bra vardskap kan vi t.ex.
hjglpa gdsterna aft sprida sig geografiskt och tidsmassigt fér
att undvika trangsel pa olika besdksmal. Det hjdlper bade
besdkaren och den vard som kommer efter dig i
vardskapskedjan. Vi kan ocksé ledsaga om hur man beter sig
som gdst i Stockholm: Var slénger man sitt skrép, var far man
inte vistas och kanske t.o.m. vilken sida man star pd i
rulltrappan.

Hur man blir mottagen i Stockholm @r s& klart starkt beroende
av vad Stockholmarna tycker om besdkare och sin egen stad.
For att ta reda pé mer om det genomférdes under 2022 en
medborgpanel. Den visade att dver 85% av Stockholmarna ar
stolta dver sin hemstad. Det ger en bra grund till ett gott
vardskap. Mé&nga ar ocksé positiva till besdksndringen (84%)
och tycker den ér viktig fér staden. P& pastéendet “Jag gillar
att ge tips och rad till besdkare....” svarade 78% "helt och
hallet” eller “i ganska stor utstrackning”. Generellt var nio av
tio positiva till att det kommer besckare béde fran Sverige och
andra lander. Man kunde ocksé se att manga hjdlper
besdkare — dven om de later besdkarna ta kontakten forst.

Jag bemater besdkare som tar kontakt
med mig (l3ter andra ta initiativ) _ 80%
Jag bemater besdkare pd egen hand 15%
(tar aktivt egna initiativ)

Jag vill helst vara i fred och undviker 3%
kontakt med besdkare °

Vet ej 2%

Figur 6: Medborgarpanel besdksnaring.
Visit Stockholm/Novus 2022

Digitalt vardskap

Det personliga métet ér alltsé en viktig komponent i géstens
upplevelse pd ett besdksmdl. Idag sker dock en stor del av
interaktionen med gasten digitalt, till exempel via mail och i
sociala medier, och besckarens behov &r i stort samma som i
det fysiska métet. Nar vi pd Stockholm Business Region svarar
pé& frégor i mail och pa sociala medier utgér vi ifrén att vi vill
skapa reslust, ge service och frémja ambassadérskap. Vi vill
svara personligt och kvalificerat — och vi har dven beslutat om
en tonalitet, d.v.s. pa vilka satt vi uttrycker oss. Ar du en av de
som ska svara gaster digitalt? Vilken tonalitet har ni i era svar
och finns riktlinjer att luta sig mot i detta? P& Stockholm
Business Region har vi Gven bestdmt om hur vi ska jobba fér
att dvertraffa forvéntan i véara digitala svar.

Vi jobbar dé& utifrén tre ledord:

1. Snabbhet
Att bevaka digital nérvaro sé& att kommentarer,
meddelanden och fragor besvaras inom rimlig tid.
Kraven pé& snabb éterkoppling ér idag héga och

besckare vill gérna validera att de har den senaste
informationen. Om man inte har majlighet &terkoppla
snabbt &r det bra om det anges s& att besdkarnas
férvantningar anpassas.

2. Omtanke
Naér vi svarar personligt, trevligt och relevant far vi fler
ndjda kunder och mer engagemang i kanalerna. Vi visar
uppskattning och svarar Gven om ingen konkret fréga
stalls.

3. Problemlésning
Vi férséker svara kort och koncist. Om vi lénkar vidare fill
andra sidor med information s& presenterar vi
informationen kortfattat. Det &r dven bra att ha rikilinjer
kring hur man hanterar klagomél, kénsliga frégor och
olagligt innehall.

Vérdskap och Covid-19
Coronapandemin 2020-21 pé&verkade besdksnaringen pd
maénga satt. Ocksé vardskapet i destinationen behdvde
férnyas och stéllas om. Stérre vikt &én tidigare lades vid att f&
besokare att kénna sig trygga innan, under och efter sitt
besok. Under hésten 2021 fragade Visit Stockholm 1000
Stockholmare bland annat om vad de tyckte var viktigt vid
besdk p& evenemang. Da var de tre viktigaste étgarderna fér
att kénna sig trygga vid evenemangsbesok:
inte beh6va sta i k&, utan kunna boka pé& nétet.
bli erbjuden handsprit vid ingdng, toaletter efc.
tillrackligt med personal pa plats som ség till aft alla
besokare holl sig till regler och hll fysisk distans.

Nu nar Covid-19 inte paverkar oss i samma utstrackning
léngre kan det vara bra att reflektera éver vilka éndringar vi
gjorde i vért vardskap. Hur fortsétter dessa éndringar att
paverka var gaster?

Vérdskapet borjar med oss

Ett langsiktigt héllbart vardskap méste barija med att vi
behandlar varandra vél. Att vi ér respekifulla med varandra
pé vér arbetsplats och med véra kollegor i destinationen
skapar férutsattningarna fér ett bra bemétande mot gésterna.
Det &r bara tillsammans som vi kan leverera ett lyckat
vardskap.

Vérdskap Stockholm

For oss p& Stockholm Business Region ar vardskapet i
Stockholm jatteviktigt, och vi jobbar kontinuerligt fér att stérka
det ytterligare. Kika gérna in pé vér webbsida om vérdskap
fér mer information:
https://professionals.visitstockholm.com/sv/vardskap-

stockholm/
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