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Velkommen

Destination Ringkgbing Fjords (hvidesande.dk) vision er, at blive
nordeuropaernes foretrukne kystferiedestination. For at opna det
mal, vil vi skaerpe brandet, udvikle omradet og styrke veertskabet.

Denne handbog er et konkret vaerktgj, som skal bidrage til et styrket
veertskab. Bogen er en stgtte til alle os, som mg@der og servicerer
omradets geester, bade i professionelle ssmmenhange og nar vi har
fri. Vi har en unik mulighed for at give geesterne en varm velkomst og
en helt uforglemmelig oplevelse.

I 2014 spurgte vi vores gester, hvad de synes om serviceniveauet i
omradet. Geesterne synes, der var brug for forbedring — og derfor
rummer et fokuseret arbejde med veertskab og service et stort
potentiale, som ggr, at vores gaester i langt hgjere grad husker os,
forteller om os og kommer igen.

Bogen giver enkle rad til, hvordan vi hver iseer kan ggre det lidt bedre

og dermed bidrage til det helhedsindtryk, vores gester far, nar de
marker vores ®gthed, naerver og passion.

God forngjelse.



Hvem er vi?

Vi er den fjerdestgrste turistkommune i Danmark, og vi lever af glade
og forventningsfulde gaester, som har gleedet sig til at veere her hos os.

Her kommer allerede mange gester, som vil opleve Vesterhavet,
naturen og os — og sadan skal det fortsat veere. Vi gnsker, at blive
nordeuropaernes foretrukne kystferiedestination, hvor nye gaester
kommer til, og eksisterende geester bliver trofaste ambassadgrer, som
spreder budskabet om os.

Det kreaever, at vi er helt oppe i gear, nar vi mgder gaesterne. At vi
alle ggr os umage for, at de far den bedst teenkelige oplevelse ved at
besgge netop os og vores omrade.

Husk, at alle vores gaester har set frem til at komme pa besgg hos os.
De har forestillet sig og snakket om, alt det, de skal opleve. Vi skal
mgde deres begejstring — gesterne skal maerke, at vi glaeder os pa
deres vegne, og at vi vil ggre alt for, at de far en vidunderlig ferie.



De 10 storste turismekommuner (omsatning - mia. kr.)
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Ringkebing-Skjern
kommune er Danmarks

FREDERIKSHAVN fjerdestgrste
turistkommune.

ODENSE

Ringkgbing-Skjern
kommune har 3,3 mio.
overnatninger og regionen har
9.4 mio. overnatninger.

Turismen skaber ca.
2.800 arbejdspladser i
kommunen og ca. 22.000
arbejdspladser i hele
regionen.




Hvad vil vi?

Ringkgbing Fjord Turisme arbejder med en falles kurs for
udviklingen af vores destination de kommende ar. Og vi stair sammen

om at na vores faelles mal.

Malet og kursen bestar af en vision, mission, tre strategiske
indsatsomrader samt brand lgfte. Brandlgftet er det unikke, vi tilbyder
— det, vi lover gaesterne — og som gennemsyrer alt, hvad vi ggr. De tre
indsatsomrader kan du laese om pa neeste side.

Vision

Vi bliver nordeuropaernes foretrukne kystferiedestination.

Mission
Vi star sammen om at udvikle vores historie, natur og kultur.

Vi foraedler og formidler det, vi er gjort af — den ra natur, det steerke
menneske og den dybe passion.

Vi skaber agte og trovaerdige oplevelser, mennesker marker — ved
Vesterhavets vildskab, den levende fjord, de snoede der og de abne
vidder. Ved bordet, pa kajen og i byen.

Brand lefte
Aigthed. Neerveer. Passion.






De tre strategiske indsatsomrader

1. VI SKARPER BRANDET

Vi styrker sammenhaengen. Vi er tro mod omradet, holder den faelles
kurs, handler langsigtet og leverer god kvalitet.

Vi samler krafterne. Vi investerer i fremtiden, samarbejder pa tveers
og udvikler veerdifulde produkter og oplevelser.

Vi lever — aret rundt. Vi skaber lokale fristelser, som samler

mennesker — forar, sommer, efterar og vinter.

Formalet med BRANDING er, at skabe sa stcerk en position pa
markedet, at vore malgrupper ser os som det abenlyse valg. Et stcerkt
brand er kendt for noget scerligt, og derfor er det vigtigt, at vi arbejder
sammen for at skabe et autentisk og sammenhengende billede, som
udtrykker Asgthed, Neerveer og Passion.

2. VI UDVIKLER OMRADET

Vi abner naturens rige. Med mod og respekt inviterer vi kulturen ud i
naturen, og naturen ind i byen.

Vi viser vejen. Lokale ildsjele, sma vidundere og store attraktioner. Vi
inspirerer og viser vejen til oplevelser, mennesker merker.

Vi deler naturen. Vi veerner om friheden og forteller alt det,
du gerne ma.



i

Nar vi UDVIKLER OMRADET, handler det om at skabe nye kilder til
Jantastiske oplevelser, men ogsa om at vise det frem, vi allerede har
og er stolte af. De gode spisesteder. fantastiske butikker og selvfolgelig
naturen — oplevelser af hgj kvalitet.

Vi vil lade geesterne komme ind i vores liv og meerke, hvem vi er og
hvad vi breender for. Alle skal veere velkomne. Vi skal abne op! Vore
attraktioner, besggssteder og restauranter skal alle have en kvalitet,
som understptter visionen om at blive nordeuropceernes foretrukne
kystferiedestination.

3. VI STYRKER VERTSKABET

Vi skaber relationer. Abensindet, gastfrit og genergst hjelper vi vore
geester, og ser deres behov — ogsa nar vi har fri.

Vi inviterer ind. Her kan du fla fisken, smage specialiteterne, sette
sejlet og kaste sngren. Vi investerer i naerveret, nuet og mgdet mellem
mennesker.

Vi er veertensklasse. Vi realiserer det professionelle vaertskab. Vi star
til mals for vores indsats og gor hinanden bedre.

Et steerkt VA ERTSKAB betyder, at vi alle er veerter og tager imod vores
gaester med abne arme! Vi skal byde vores gaester velkommen og
mene det! Vi hjelper, sa godt vi overhovedet kan. Vores geester skal
meerke, at vi er glade for, de kommer netop her. Vores besggende er
en afgprende kilde til jobs og omseetning i vores omrade.



Giv service i1 vaertensklasse

En god oplevelse giver veerdifuld omtale og genbesgg. Saet derfor et
mal om, at alle geester skal have en uforglemmelig oplevelse. Du har
sikkert selv oplevet at fa en fantastisk service, hvor du blev budt varmt
velkommen, og vist oprigtig interesse. Mind dig selv om den falelse, og
giv dine egne gaester det samme. Alle geester skal sige WAUW!

Vi opnar WAUW-effekten ved at have et nervaerende og top-profes-
sionelt personale. Frontpersonalet er vigtige, fordi de mgder gaesten
farst, og er forretningens ansigt udadtil. Frontpersonalet skal skabe
den relation og tillid, som sikrer loyale kunder. Frontpersonalet skal
veere supermedarbejdere!

Vi vaelger bevidst og ubevidst — bade som kunde og som arbejdsgiver
— det personale, som smiler, er venlige og imgdekommende og som
teenker selvstendigt — ogsa, nar der er travlt.

Tre grundregler
1. Ordet "VELKOMMEN” er et gammelt ord med stor betydning, sa
brug det endelig. Det kan forstas pa neasten alle sprog.

2. KIG ALTID OP, nar en kunde kommer ind i butikken, sa kunden
kan merke, at du har set og bemaerket ham eller hende. Alle vil gerne
bemerkes! Hils eller fa gjenkontakt — altid kombineret med et SMIL.

3. Du gor forskellen! Din adfserd afggr, om kunden kommer igen.

Forbered "DET LILLE EKSTRA” — det, der overgar forventningerne,
er det, gaesterne husker og forteeller videre til andre.
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GODE RAD OM SERVICE

Optraed dygtigt og professionelt!

Det er dig, der er pd hjemmebane, mens gaesten/kunden
er pa udebane! Sa vis, at du har styr pa dit arbejde, og ogsa
pé oplevelser og tilbud i hele omrédet, s& du kan henvise til
sevaerdigheder, restauranter, museer eller andet. Gaesten
vil opfatte dig som ambassadgr for hele Ringkgbing Fjord

omréadet.

Forsta gaesten - lyt
Mennesker er forskellige, alle skal fgle sig seerlige, tal
derfor "i gjenhgjde” med alle og spgrg ind til, hvad det er,
kunden vil vide/have.

Veaer oprigtig og veer dig selv
Pataget/kunstig heflighed afslgres - brug ikke bestemte
automatiske fraser, som kan lires af i en fart.

Klager er godt!

Og de ma hellere blive sagt her og nu og til os, end blive
spredt, hvor vi ikke kan ggre noget ved det. Modtag klager
som de bedste forslag til forbedringer. Sig tak for forslaget
og at du vil give det videre til rette vedkommende - og ggr

det endelig.
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Salg mere

Salg kreever gvelse. Veer derfor bevidst om, hvordan du saelger, og av
dig hver dag. Reflektér over det, du gagr — og gor mere af det, som
virker. Lav dine egne feltstudier, nar du selv er kunde — hvad far dig til
at kabe — og komme igen?

Det vigtigste for at skabe salg er, at opna tillid — kunden skal maerke
din oprigtige interesse i at hjelpe. Den gode saelger tager altid
udgangspunkt i kundens sagte og usagte behov. Find og deek disse
behov - sa sidder du med ngglen til succes og til gget salg.

Den gode seelger er god til at spotte forskellige kundetyper og har
“neese” for kundens behov. Husk, at det er dig, der skal gare en
indsats for at skabe tillid og interesse — ikke gaesten!

Den oplevelse, kunden far skal leve op til det, kunde betaler (og gerne
mere). Med andre ord: Der skal veere sammenha&ng mellem pris og
kvalitet. Kvaliteten er den samlede veerdi, geesten oplever, uanset om
det er en service eller et fysisk produkt.
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GODE RAD OM SALG

"Se” gaesten, smil, vaer positiv
Salg handler om at vaere positiv og imgdekommende - ikke
passiv og afventende. Dine gaester skal fgle, det er behageligt
og inspirerende at handle med dig, for mennesker tiltreekkes
af positivitet. Selv om du har travlt, sa giv alligevel kunden et
par ord, f.eks. at du er optaget lige nu, men vil vaere hos dem
snarest.

Small-talk og vis interesse
Sperg f.eks. hvor din kunde kommer fra, hvornar de er
kommet og hvad de har oplevet.

Fang signalerne og reagér pa dem
Ser din kunde eller geest spgrgende, sggende eller undrende
ud? Sa sperg, hvad de leder efter, hvad de mangler eller hvad
de undrer sig over. S8 kommer lgsningen tit af sig selv.

Tilpas tempoet - smarte salgere kan frastgde gaester
Mange bryder sig ikke om “smarte saelgere, som brager
derud af” og som slet ikke fornemmer kundens fart. Det er
en traels oplevelse, at blive "overhalet” af en salger i hgjt
gear. Sa skru op - eller ned - alt efter gaestens tempo.

Fra "burde” til "vil"!
Du ved helt sikkert godt, hvad du skal ggre for at saelge mere!
Men tag selv ansvar og spgrg dig selv, om du gor nok. Maske
kan du sendre ordet "burde” til ordet "vil".



Giv turistinformation

Det er et stort plus, at kunne vejlede gesterne til anden information —
bade attraktioner, spisesteder, besggssteder, handlemuligheder, sa hold
dig orienteret i dit eget omrade og fortel gerne geester, hvor de skal ga
hen efter at have handlet med dig.

Gaester vil gerne vide alt! Og kan du forteelle dem noget fra
lokalomradet, som er helt specielt, vil gaesterne fale sig serlige, og de vil
synes, at de har faet en fantastisk behandling. Det er sa lidt, der skal til
for at ggre mgdet med dig veerdifuldt for gesterne.

Interaktive skaerme og turistkontorer

Vi har ca. 40 interaktive skaerme fordelt rundt i kommunen. Tag forbi
én af dem og surf lidt rundt. S& kan du henvise geesterne til dem

og hurtigt forklare dem, hvordan de bruger skeermene — og du kan
forteelle, hvad du selv synes om!

Henwvis til turistkontorerne i Hvide Sande og Ringkgbing, hvis dine

gaester har brug for grundig information og inspiration til omradet.




Folg med

www.hvidesande.dk
Pa destinationens hjemmeside finder du masser af information om,

hvad der sker i omradet, samt adresser, telefonnumre og abningstider.

Interaktive skaerme
Pa de mange interaktive skeerme i vores omrade finder du
overnatningssteder, restauranter, begivenheder, events og meget mere.

www.hvidesande.dk /hvide-sande/planlaeg-din-ferie
Her kan vores gaester planlaegge ferien — nemt og bekvemt. Du kan vise
gesterne ferieplanleggeren pa din mobiltelefon.

n www.facebook.com/hvidesandedk
Pa destinationens facebook side kan du se vores ugentlige
statusopdateringer, fglge dialogen mellem vores gaester og deltage i

konkurrencer.

Instagramprofilen rummer skgnne fotos og hyggelige kommentarer.

Instagram: hvidesandedk



Din adfeerd og din fremtoning

Du er firmaets — og destinationens repreesentant og bidrager til det
positive image, ved at efterleve disse seks regler.

Z

Tvg ikke
tyggegummi
1 gaesters
1 o pasyn.

Tal ikke privat i telefon.

Brug i stedet pauserne,

hvor gaester ikke kan se

og here dig.

J.

Ryg ikke i
gesteomrader.




4,

Veer velsoigneret — hele
dagen. Lugt ikke af
tobak, sved eller staerk
parfume.

S.

Spis ikke i gaesters pasyn.




Spearg din arbejdsgiver

Omkring dig er en organisation i form af kolleger, gvrige
ansatte, afdelingsledere og ledere, som vil stgtte dig i dit
daglige arbejde.

Radfoer dig med din arbejdsgiver om:

- Omkleedning, uniform og uniformsregler

- ID-kort og navneskilt

- Ombytning af vagter og pauser, samt sygdom

- Personlig fremtoning og -pleje; herunder tatoveringer,
make-up, piercinger, solbriller, frisure og opsetning af har

- Tyveri og straffeattest

- Presse og handtering af sociale medier

- Tavshedspligt og loyalitet

Vedersg
klit

Veders

Vest Stadil
Fjord

Houvig

Sgndervig

Klegod

Ngrre Lyngvig

HVIDE-SANDE

Argab

Skodbjerge

Bjerregérd

Hegnet

Ngrr

Nyminde
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VI SKABER DANMARKS STARKESTE
DESTINATIONSEALLESSKAB

MZERK VESTERHAVET HVIDE SANDE.DK
HVIDE SANDE - RINGK@BING - BORKHAVN - SKJERN - VIDEBAK - S@ONDERVIG - TARM - VEDERS® KLIT



