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Koncept och Utbildningsforslag:
Modell for utveckling och certifiering av vardskap
inom DCB Destination Pitea

Guide Natura Consulting genom docent Hansi Gelter foreslar foljande modell for vardskapsutveckling
inom projektet Destination Capacity Building i Destination Pitea.

Uppdrag: att utveckla ett hallbart utvecklings- och certifieringskoncept inom Destination Pitea for
vardskap i varldsklass.

Uppdraget foljer Destination Piteas vision att vara den ledande innovativa och hdllbara destinationen
inom Swedish Lapland.

Syfte och mal med uppdraget:

Att utveckla en forstaelse inom ledning och personal om VAD vardskap ar till skillnad fran god
service, och VARFOR virdskapet dr nyckeln till en lyckad gastupplevelse och dirigenom skapar goda
ambassadorer for foretaget och destinationen och atervandande gaster. Att vardskap darigenom
genererar cash.

Malet &r att visa att yttre vardskap gentemot gasten skapas genom inre vardskap genom
vardeskapande ledarskap. Att medvetandegora att ett personligt vardskap maste kompletteras med
visuellt vardskap (fysisk design, kladsel, m.m.), strukturellt vardskap — hur foretaget organiseras och
dess arbetsprocesser, samt kommunikativt vardskap hur vi kommunicerar inom foretaget och utat
mot gaster och omvarld (tillganglighet, skyltar, hemsida, sociala medier m.m.).

Huvudmalet ar att skapa certifierade stolta vardar for sin verksamhet och sin destination.

Modell:

Foreslagen modell bygger pa tva faser och tre steg av vardskapsutveckling inom féretag och
organisationer:

Fas 1: Inre vdrdskap — vardeskapande vardskap inom dgare och ledarpositioner — utvecklande av ett
vardskapsbaserat ledarskap och organisation — hur vi jobbar med oss sjdlva och var personal och
varfor?

Fas 2: Yttre vardskap — vardskapsbaserad service- och upplevelseproduktion hos personal, hur vi
moter omvarlden och varfor.

Steg ett &r en introduktionsworkshop, steg tva destinationslarande och steg tre certifiering.

Modellen baseras pa "SANN SOM” som star for 7 nycklar till vardskap: Stolthet, Attityd, Narvaro,
Nyfikenhet, Samhorighet, Omtanke och Medskapande.

Modellen baseras pa nyckelbegrepp fran ”Det Goda Viérdskapet”, ” Fish!” -koncept, Disneys
Vardskapsvardegrund, benchmarkingresor till Are/Réros, Montenegro m.fl. platser, vetenskaplig
litteratur inom service/hospitality och vardskap/hostmanship, samt Docent Hans Gelter’s mangariga
erfarenhet inom akademi med forskning och undervisning som professor inom upplevelseproduktion
dar vardskap ar en central komponent inom upplevelseproduktion, samt pa tidigare uppdrag av
utbildningar inom vardskap at destinationer, LRF, andra hogskolor och universitet i Sverige, Norge oh
Finland, samt egen erfarenhet som reseledare at TEMA resor, eget féretagande och benschmarking
av turism varlden dver.
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SANN SOM bygger pa att ledning och personal bygger dessa 7 nycklar:

Stolthet — 6ver sitt eget arbete och sin person, sina medarbetare och sitt foretag, sin destination, sitt
land och kultur, som darmed skapar ett genuint vardskap fran hjartat “we want to share what we
love”

Attityd — ”Choose your attitude” - att vi sjalva tar ansvar for och valjer var attityd att varje dag jobba
for att gora gasten lycklig av motet med mig, mitt féretag, min destination och mitt land, att vi
dagligen gor vart basta for att skapa en fantastisk upplevelse for personal/géaster

Narvaro — att | motet med personal/gasten vara 100% nérvarande, “Be there for them”, for att
verkligen kunna se gasten, lyssna till gdsten och moéta gasten i ett genuint vardskap.

Nyfikenhet — 6ver vem personalen/gésten &r, att lara av motet med nya manniskor, att varje mote ar
unikt och larorikt mote manniska till manniska, som skapar 6émsesidigt larande och personlig
utveckling

Samhorighet — med arbetskollegor, med féretaget, med destinationen och dess aktérer och med
personal/gasten, som skapar lustfyllda moten och kul pa jobbet ”Have Fun!”, samt samsyn dver vad
vi gor och varfor.

Omtanke — om personalen/gésten, ”Make their Day” — genom att tjdna personalen/gasten till en
berikande upplevelse av dig, ditt foretag, din destination och ditt land, for att skapa stolta
ambassadorer for foretaget och destinationen och darmed aterkommande géster.

Medskapande - att ledning och personal tillsammans skapar forutsattningar for gastens upplevelse,
att personal och géasten tillsammans skapar upplevelsen genom vardskapet, och darigenom gor
gasten till aktiv medskapande av sin kopta upplevelse.

Upplagsg:

Steg 1 vardeskapande workshop:

Bigge faserna startar med en workshop utifrdn modellen SANN SOM och frégorna VARFOR och HUR.
Workshop bygger pa eget aktivt medskapande och kollektivt ldrande kring sin egen roll som vard.
Workshop for “fas 1 dgare och ledare”, delas forslagsvis in i fyra malgrupper med separata seminarier
dar branschspecifika aktérer far motas och diskutera och lara av varandra. Varje seminarium kommer
att bransch-anpassas och detaljerna skilja sig ar.

Malgrupper:

1 Boendeanldggningar; hotell, B&B m.fl.

2 Transportbolag, taxibolag, bussbolag

3 Handel och restaurang

4 Aktivitets- och evenemangsforetag

Exempel pa uppldgg av workshop for dgare-ledarposition inom grupp 1 boendeanliggningar:
Workshopen utgor 3 timmar enligt foljande:
a. Introduktion 1 timme:
i. VAD (vad ar Service kontra vardskap?) 30 min;
1. Gruppdiskussioner, egna erfarenheter 20 min,
2. teorivia storytelling, Hansi G. 10 min
ii. VARFOR (aterkép, word-of-mouth, cash etc.) 30 min;
1. Gruppdiskussioner, egna erfarenheter, 20 min
2. teorivia storytelling, Hansi G. 10 min
b. Goda Exempel 1 timme:
i. Frontfigur bjuds in (Pernilla Gravenfors, VD Holiday Club)
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1. Foredrag 45 min
2. 15 min for fragor/diskussion
ii. Gruppdiskussion 20 min; Vad lart och egen tillampning av budskapet (inkl.
kaffe)
c. HUR gor visen? 50 min.
i. Presentation vardskapscertifiering enl. Roros och SLVB larandemodauler,
Helene Rockner, 5 min.
1. Diskussion grupper; Hur vill att vi gora detta i Pited 15 min
2. Redovisning grupper 10 min
ii. Hur ska vi jobba inom vart féretag/organisation
1. Gruppdiskussioner 20 min
2. Redovisning 10 min
iii. Avslutning & Sammanfattning 5 min. Hansi G.

Plats: Vardagsrummet Tidpunkt: g1 17 januari, grupp 2 och 3 under februari 2017, grupp 4 under
mars 2017. Pris: Bekostas av DCB under 2017. Darefter av respektive foretag. Ansvarig: Hansi G.

Exempel Vardeskapande Seminarium for fas 2 — personal:
En 1.5 timmars workshop for personal
a. Introduktion 1/2 timme:
i. VAD (vad &r Service kontra vardskap) 15 min;
1. Gruppdiskussioner, egna erfarenheter 10 min,
2. teorivia storytelling, Hansi G. 5 min
ii. VARFOR (terkép, word-of-mouth etc.) 15 min;
3. Gruppdiskussioner, egna erfarenheter, 10 min
4. teorivia storytelling, Hansi G. 5 min
b. Goda Exempel och praktiska 6vningar 1 timme:
i. HUR god service och vinnande vardskap, introduktion, David Wellborg 10
min
ii. Praktiska 6vningar (inkl. kaffe) David Wellborg 40 min
c. HUR gor visen? 10 min.
iv. Presentation vardskapscertifiering, David W. 5 min.
v. Avslutning & Sammanfattning, David W. 5 min.

Plats: pa foretaget, Tidpunkt: enligt 6verenskommelse. Pris: Bekostas av DCB under 2017, darefter
av respektive foretag. Ansvarig; David Wellborg
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Steg 2. Destinationskunskap
FoOr att generera stolthet 6ver egen destination behovs kunskap om destinationen lokalt och
regionalt. Detta steg kan genomforas enligt tva alternativ som beslutas under ¢ pa seminariet ovan:

Alternativ 1 enligt Swedish Lapland V.B. framtagna modell med Xpectums interaktiva
utbildningsverktyg med modulerna; 1 Mera vard; 2 Regional del; samt eventuell utvecklad del 3
destinationsdel och del 4 foretagsspecifik del/personalhandbok, for en kostnad av 325 kr/person (for
2 eller alla 4 modulerna) + kostnad for att utveckla del 3 (40 000 kr DPEF/DCB) och 4 (xx kr
Foretaget). Tid for modul 1-3 ar 4 timmar

Alternativ 2 dar Destination Pited utvecklar en egen hallbar utbildningsdel som baseras pa
nyfikenhetsbaserat och upplevelsebaserat larande. Med utgangspunkt fran Destinationens lokala och
regionala produktmanualer och broschyrmaterial genomférs en gamification-baserad rundtripp pa
lokala destinationen dar destinationens 7 viktigaste USP’s besdks och upplevs. Dessa besok kan
genomforas i storre eller mindre grupp eller enskilt, men skall resultera i redovisat resultat utifran
gamification-programmet, baserat pa ytterligare nycklar till vardskapet. Kostnad for rundturen tas av
respektive foretag liksom ansvar for dess genomférande.

Utbildningspaketet i alternativ 2 halls av Turistcentra och det pedagogiska gamification-paketet
utvecklas av Gelter (H) & Gelter (J), dar Jennie Gelter ar akademiskt utbildas specialist i gamification
tillampningar utanfor spelvarlden vid LTU. Utvecklingskostnad enligt offert.

Plats: inom destination Pited, Tidpunkt: Efter eget schema. Pris: sjdlvkostnadspris for transporter.

Steg 3: PitePasset och certifiering till ”Pitea solskensvard”
Lagsta nivan ar PitePasset anpassat for lokalbefolkning, personal m.m. som innehaller Piteas
identitet, viktiga USP och t ex tre enkla fragor att fylla i for att fa det giltigt.
For att uppna Destination Pited’s vardskapscertifiering ”Pitea Solskensvard” med Pite havsbads
gamla solskenslogga maste;
- for den enskilde personen denne ha genomgatt steg 1 och steg 2 samt avlagga en personlig
vardskapsdeklaration —”hur vill jag vara som vérd och vad kréivs?”
- for foretaget maste bade ledning/chefer samt personal ha genomgatt steg 1 och steg 2 samt
[amnat in en foretagsdeklaration ”sd hdr vill vi bidra till virdskapet inom Destination Pited”.

Solen i ”Solskensvard” symboliserar de 7 nycklarna i SANN SOM, en skinande varm vard.
En certifieringspin far baras av personal och dekaler for foretaget.
Certifiering galler under tre ar, varefter forslagsvis steg 2 maste upprepas.

Ansvarig: DPEF alt. Pitea turistcentra. Kostnad: certifiering gratis. Pins och dekaler bekostas av DCB.
PitePaset bekostas av Pited Kommun.

Pitea 2016-12-01
Hansi Gelter/Guide Natura Consulting
Pa uppdrag av DCB-Pitea, Helene Rockner
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