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—og har det sjovere!

Det gode vaertskab er ikke et nyt begreb. Et gammelt kinesisk ord siger séledes,
at ™ man skal ikke abne en butik, hvis man ikke kan lide at smile”. Begrebet er
imidlertid kommet i fornyet fokus i den ekspanderende oplevelsesgkonomi,
som turismen er sd vaesentlig en del af. Gode varter giver nemlig deres geester
de gode oplevelser, som g@r, at de anbefaler stedet til venner og selv vender
tilbage igen og igen. Derfor er det gode vaertskab i dag et vigtigt konkurrence-
parameter inden for turismen.

Men hvad er en god veert?

Fra vort private livs erfaringer er vi ikke i tvivl, ndr vi mgder én af slagsen.

I min squash-klub har vi 2 skiftende veerter. Den ene er et lille surt muskelbundt,
der kontrollerer, om alt er bestilt og betalt korrekt. Den anden elsker at joke med
gasterne og kender deres navne og sarheder, Gaet hvem der selger mest og
har det sjovest?

Det gor naturligvis veaerten, der ogsa forstar at "joke”. For han far os til at fgle

os godt tilpas. Det gode vaertskabs ingredienser er vanskelige at satte entydigt
pa formel. Men en beskrivelse af en god veert vil bl.a. omfatte egenskaber som:
Fornemmelse for andre menneskers behov. Ord som narveer, imgdekommenhed,
energi, venlighed, humor, Den gode vaert byder sine gaster pa overraskelser.

Og han mener det, nar han i invitationen skriver at "det vil gleede mig at se...”

Men hvordan overfarer vi disse egenskaber til en oplevelsesindustri som
turismen. 53 byer, destinationer og attraktioner fremstar som gode vaerter?

Det er emnet for denne Temakonference. Vi har fiet folk med ekspertise pa
- og holdning til - begrebet vaertskab til at komme med et bud pa, hvad godt
vaertskab indebaerer. Og via best cases fra ind- og udland vil deltagerne f3
mulighed for at hgre om, hvordan turismevirksomheder i praksis arbejder
bevidst med vartskab.

| flere indlaeg bliver det understreget, at "kvalitet” i turistproduktet ikke er nok.
Kvaliteten skal naturligvis veere i top. Men det er ikke gjort med 5-stjernede
hoteller, hvor der altid er varmt vand i hanerne.

Og det gode veaertskab er heller ikke identisk med "service”. | Danmark kan
turisterne have penge i seddelautomater pa naesten hvert gadehjgrne. Det er en
god service. Men det er ikke den, der gar deres ferie i Danmark mindevaerdigt.

Nej, det er menneskelige egenskaber, som man finder hos den gode veert, som

i meget hgj grad giver turisterne de gode oplevelser. For at illustrere med blot
et enkelt eksempel: VisitDenmarks kontor i New York fik et takkebrev fra et
amerikansk agtepar pa besgg i Danmark. Og for dem var hovedattraktionen i
Danmark en betjent i paskontrollen i Kastrup. Han s3, at fruen havde fgdselsdag
—og begyndte at synge "Happy Birthday”.

Jeg haber, at deltagerne pd denne Temakonferencen vil f& inspiration til det
videre arbejde med det vigtige vaertskab i deres egen virksomhed. Som noget
nyt introducerer vi i forbindelse med Temakonferencen en uformel "kom-og-
hils-p& workshop” med medarbejdere fra VisitDenmarks markedskontorer
sével som hovedkontor. Jeg haber, at mange vil tage imod tilbudet, der giver
vores samarbejdspartnere mulighed for at leere VisitDenmark bedre at kende.
Og vi far en mulighed mere til at mgde jer og hare jeres synspunkter!

Rty

Ulrik Biilow

9. februar 06 - vaertskab

09.00-09.30 Registrering - kaffe og morgenbrad

09.30-09.45 Velkomst ved VisitDenmark

09.45-11.00 Det gode veertskab ———i

11.15-12.00

1. foredrag
12.00-13.00 Frokost

13.00-13.45 2.foredrag
14.00-14.45 3.foredrag

14.45-15.15

Kaffepause

9. februar 06 - dansk turisme

Kan du 1i’ den - s kopiér den!
~ Det nye visitdenmark.com —- MadsKil

15.15-16.00

‘16.00'16.15 Uddeling af Turismens Feellesrads Initiativpris 2005

16.15-16.45

Uddeling af VisitDenmarks Brandingpris 2005

16.45-17.00

9. februar 06 - aften arrangement

Uformel og uhgitidelig miadag

Tak for i dag

08.30-09.00 Morgenmad
09.00-12.00 Sig goddag til VisitDenmark - workshop

12,00-12.15 God tur hjem




ransport

vernatning

1. foredrag - 11.15-12.00

: Nar borgerne leger, er de gode veerter:

Hvordan udvikler man i Frederikshavn det gode vaertsskab? Og
hvordan far man en hel bys indbyggere til at agere som gode
vaerter? Det har Jan Michael Madsen et bud pa. Med udgangspunkt
i byens "Tordenskioldsfestival” fortaeller han bl.a. om ngdven-
digheden af stolthed over egen by som en forudsaetning for et
autentisk vaertsskab. Om storytelling som begivenhedsledelse og
vigtigheden af at patage sig ejerskab til sin by og gleeden ved at
bevarte med det bedste man har. Og om service som man ikke
skal teenke pd. For den gode vaert er den en selvfalge!

Foredragsholder: Jan Michael Madsen, direkter i Fonden Tordenskiold/
Tordenskioldsdage i Frederikshavn og udvikler af ILDS|ALEREAKTOREN,
der er et organisationssystem styret af imnmaterielle vaerdier.

: Derfor er kunderne sa vilde med Singapore
Airline :

I november i fjor skete det igen: Laeserne fra magasinet Time
udnavnte Singapore Airline til "Most Preferred Airline” i 2005.

En titel selskabet fik for femte ar i trek. Tidligere har Singapore
Airline fdet titler som "verdens bedste”, “mest beundrede” og en
reekke andre internationale haderstitler. Hvorfor er de sé tilfredse
kunderne? Kan Singapore Airlines noget med vartsskab, som
dansk turisme kan leere noget af? Det er bl.a. de emner, som
David Atkins fra selskabet vil forteelte om i dette indlaeg.

Foredragsholder: David Atkins er "General Manager” for Singapore Airline
i Skandinavien og Finland. Faredraget holdes pa engelsk.

: Hvad danske camping-varter kan laere af USA! :
Veertsfamilien tager imod campinggaesterne, nar de kommer.
Mader dem senere i kiosken. Og vaertsparret slar ogsa plaenen.
Har danske campingvaerter egentlig ikke altid praktiseret "det
gode veaertskab”?. Jo, mener Camilla Dvinge fra Camping Club
Danmark, der selv driver tre campingpladser. Men med inspiration
fra ophold i USA hos verdens sterste camping-franchisekzede, KOA,
kommer hun med forslag til, hvordan danske campingpladser ogsa
kan arbejde mere bevidst med et professionelt vartskab. Det har
bl.a. noget at ggre med at bgje velkomsten i neon!

Foredragsholder: Camilla Dvinge, cand.negot. Informations- og
Marketingchef, Camping Club Danmark.

: Vaertskab som eksistensgrundlag

~en succesfuld case fra USA :

Vaertskab er ikke det samme som almindelig god betjening. Det
er ikke noget man putter "oven pa” — som krymmel pd en softice.
Nej, vaertskab er virksomhedernes hele eksistensgrundlag. Det
er essensen i dette indleeg af Mike Hohnen. Med udgangspunkt i
Zinkermanns Deli, en lille delikatesseforretning i Ann Arbor i USA,
fortaeller han en enestdende succeshistorie om godt veertskab.
Hos Zinkermanns er vartskab ikke overladt til den enkeltes for
godt befindende. Alle gennemgar lgbende traning i emnet, sd alle
ved hvad forskellen pd godt og darligt veertskab er. Og fordi hele
begrebet er s& vel defineret, er det noget man lever og dnder for-
og samtidig noget man lgbende méler og belgnner.

Foredragsholder: Mike Hohnen arbejder som coach, rddgiver, underviser og
foredragsholder og skriver Igbende artikler for HORESTAS magasin “Visitor”
samt det internationale fagmagasin “Food Service Europe”™.

2. foredrag - 13.00-13.45

: Da Wales fik 65.000 varter pa skolebanken! :
Wales Tourist Board har gennem flere &r arbejdet méalrettet med

at uddanne folk i kunsten at vaere gode varter. 65.000 walisere
har indtil nu deltaget i kurser i forbindelse med projekt "Welcome
Host Wales”. En af hovedpersonerne i udviklingen af projektet er
Dr. Adrienne Sweeney. | dette indlaeg vil hun fortaelle om baggrund
for projektet, dets resultater indtil nu — og planerne for fremtiden.
Desuden vil hun berette, hvad man laerer waliserne, nér de er pa
kurser som "welcome host”.

Foredragsholder: Adrienne Sweeney er selvstendig konsulent og indehaver
af firmaet "Tourism, Leisure& Hospitality, Training & Consultancy”. Hun er
universitetsuddannet — og stdr bl.a. bag informationsmateriatet, der under-
vises efter i "Welcome Host Wales”. Foredraget holdes pa engelsk.

: Vaertserfaringer til sgs — der kan bruges pa
land!:

Hvad kan danske feriecentre, vandrehjem, hoteller m.m. lre om
vaertskab af krydstogts-rederierne? Og hvordan skal turisterhvervet
i danske havne, der satser pd krydstogtturisme, agere for at fa et
godt samarbejde med samme rederier? Det er blandt de ting, som
Nigel Lingard fra Fred Olsen Cruise Lines vil fortzlle om i dette
indleg. Han vil bl.a. understrege det vigtige i, at personalet pa
skibene sgrger for at passagerne larer hinanden at kende.

Et krydstogts succes afhanger i hgj grad af god stemning blandt
passagererne, Og dets succes afhanger ogsd af professionalismen
hos turoperatgrerne, der modtager passagerne i havnene.

Foredragsholder: Nigel Lingard er Marketing Director i "Fred Olsen Cruise
Lines” i UK. Foredraget holdes pa engelsk.

: Sadan ggr Comwell vaertskabet persontigt :
Hvordan lgfter man sig fra en god service op til et godt vaertskab?
Hvordan skaber man blandt medarbejderne et ejerskab til rollen
som vart, s& det bliver et personligt vaertskab, der skinner igen-
nem? Hvordan prager dette vaertskab dagligdagen for de ansatte
- og hvordan opleves det af gaesterne? Det er blandt de emner,
Lotte Marie Roesgaard, Comwell, vil komme ind pd i dette indlzg.
Hun vil ogsa fortzlle, hvordan man arbejder med vartskab i sdvel
den enkelte afdeling, det enkelte hotel og i Comwell som helhed.

Foredragsholder: Lotte Marie Roesgaard, cand.mag.i historie & dramaturgi.
Skandinavisk HR-chef i Comwell og ansvarlig for Comwells vartskabsarbejde.

: Nar den gode vaert sender SMS... :

Den gode veert kender sine gaesters interesser — og forspger at
efterkomme dem. Ogsa pa digital vis. Sommerland Sjalland
sender saledes javnligt SMS til sine gaester med gode tilbud.
Denne service begyndte med en konkurrence pa SMS - og er
siden blevet udviklet i samarbejde med "Responsfabrikken”.
Team Odsherred har nu koblet sig pd den ny, digitale teknologi

- og direktar Kdre Dyvekar, Sommerland Sjelland, vil i sit indlaeg
fortalle om selve teknologien. Og berette om de perspektiver, en
sadan malrettet digital kommunikation har for en turistvirksomhed
savel som en hel turistdestination.

Foredragsholder: Kire Dyvekar har arbejdet i Sommerland Sjalland i
syv ar - heraf fem &r som direktgr. Han er anden generation i ledelsen
af sommerlandet, der er et familieforetagende.
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3. foredrag - 14.00-14.45

: Vaertskab i barnehgijde :
Hvordan bliver man egentlig en god ferieveert for bgrn? Et relevant
spargsmal for det danske turisterhverv, der i hej grad henvender
sig tit bern og bprnefamilier med deres titbud om oplevelser. Det
svenske firma "SkiStar” beretter om, hvordan man bevidst - og
med succes ~ har arbejdet med veertskab mod bgrn. Ndr en famitie
checker ind, kan foraeldre f.eks. trygt pakke udstyr ud i ferieboligen.
Bgrnene underholdes af persanale. Den fysiske indretning tilgode-
ser 0gsd berns behov. Der er f.eks. kikhuller i skranken ved recep-
tionen i "barne-gjehgjde”, hvor de smé kan se film m.m. Skiskoler
med kurser tilpasset bgrn i forskellige aldre og oplevelsesklubber
er blandt de @vrige emner, der vil blive berert i indleegget.

Foredragsholder: Urban Jansson er anlagschef i "SkiStar”, som er en nordisk
oplevelsesvirksomhed inden for alpin skiturisme.

: Det gode vaertskab "on the road”

- med mad og oplevelser i bagagen :

Hvordan kan oplevelser, baseret pd en madrejse rundt i Danmark,
praesenteres som et inspirerende dansk vaertskab! Og dét over for
millioner af tv-seere i 57 lande. Det er emnet for dette indlag, der
presenterer TV-serien New Scandinavian Cooking, der er verdens
mest sete inden for sin genre. Der er indtil nu produceret 39 norske
og 13 svenske udsendelser. | de danske er det kokken Claus Meyer,
der tager rundt i landet og praesentere dansk mad og danske oplev-
elser. Kom og her hvilke destinationer, der er valgt. Om trovaerdigt
tv og begavet produktplacering — og om, hvordan dansk turisme far
mest muligt ud af serien. Se ogsa klip af de farste danske, savel som
norske og svenske udsendelser.

Foredragsholdere: Morten Ottesen, medejer og direktgr i TellusWorks samt
Dorte Kiilerich, salgs- og marketingdirektgr i VisitDenmark.

: Vartskabet der far konferencen i hus :

Hoteller af hgj kvalitet. Konferencelokaler i top. Infrastruktur der
virker. Danmark har pd mange mader den "hard ware”, der skal
til for at en konference bliver en succes. Men det har man ogsa
andre steder i verden. Hvad med den "software”, der sd ofte er
afgsrende for om en konference kommer i hus. Vi priser os af, at
den afslappede atmosfeare og de spaendende aktiviteter uden for
mader og konferencer er vores styrke. Er det rigtigt og bruger vi
den nok? Og arbejder vi tilstrakkeligt mélrettet p4 at gore madet
mellem mennesker spendende? Det er blandt de emner, der vit
blive belyst i dette foredrag.

Foredragsholder: Holger Brodersen tidligere kongreschef for Arhus by, nu
adm. direkter for Odense Congress Center A/S, medlem af Det lzrende mgde
og fortsat med i igangvaerende projekter pa nationalt og regionalt plan,
President for MPI Denmark.

: Disciplin og stjernestgv i Disney World :

De skal veere de bedste veaerter og veertinder i underholdnings-
industrien! Det er det ambitigse mal, som Walt Disney World har
sat for sine medarbejdere. | sit indleg fortaller Claus Hellmann,
hvordan Disney griber sagen an. Hvordan krav til medarbejdernes
disciplin gr hdnd i hind med et sjovt og spendende arbejdsmiljs.
Og om de smd ting, der ger forskellen mellem gode og darlige
oplevelser for Disney Worlds gaster.

Foredragsholder: Claus Hellmann, cand.merc. & MS, tidligere direkter i DA. N ) Initiativprisen i 2005 gik
Har arbejdet med udvikling af personlig kundeservice i mange ar. : N o til dir. Merete Trojel. Trojel
7 ' Turistmarketing, der fik
prisen overiakt af direktor
Frederik Heegaard,
Furesoen Holding AS




Foredragsholder:
Mdrit Torkelson

er uddannet
civilskonom og
har arbejdet med
vaertskab i 20 &r.
Bide pa det
konkrete plan som
vaert "face to face”
med gaster, og
som leder inden for
markedsfgring og
produktudvikling

i det svenske
turismeerhverv.

"Hvis du kan li" den — s& kopiér den”

2006 er dret hvor VisitDenmark gér i tuften med en ny udgave af visitdenmark.com - den nationale portal for
hele det danske turismeprodukt. Har Mads Kildegaard, e-business manager i VisitDenmark fortzlle om de
erfaringer, VisitDenmark har gjort pa online-omradet gennem de seneste ar. Erfaringer som ligger til grund
for udviklingen af visitdenmark.com. Har om det nye - og isar for turismeprodukter — centrale online-begreb
"Persuasive Design”. Og om den —i international sammenhang — unikke Guide Danmark database.

Og ikke mindst: Hgr om de spandende mutigheder, som den nye portal giver regionale og tokale turisme-
organisationer. De kan nemlig f4 deres helt egen udgave af visitdenmark.com. For som vi siger i VisitDenmark:

"Hvis du kan li’ den — s3 kopiér den”

Sig goddag til VisitDenmark

— 0g hgr sidste nyt!

Et "kom-og-hils-pd-mede” med medarbejdere fra VisitDenmark — under
afslappede og uformelle former. Det er det nye tilbud, som VisitDenmark
giver deltagerne i Temakonferencen i Kolding. Madet finder sted

den 10. februar 2006, dagen efter den egentlige Temakonference.

Det foregdr ogsd pd Comwell Kolding - i tidsrummet mellem kl. 09.00 - 12.00.

P& mgdet kan du:

Sige goddag til medarbejdere fra VisitDenmark — fra markedskontorer sdvel
som hovedkontoret p4 Islands Brygge. Og ansatte i VisitDenmark fér tejlighed
til at sige goddag til dig! Her kan du ogsd fa sat ansigter pa navne, du kun
kender fra telefon og e-mails.

Blive informeret om de seneste nyheder og trends. Hvordan ser potentialet
ud pé de enkelte markeder? Hvad nyt er der fra analysefronten pd istands
Brygge? Og fra e-business og branding?

Fa mulighed for at stille spgrgsmat til VisitDenmark - og komme med
kommentarer, forslag og gnsker til det fremtidige samarbejde om
markedsfering, analyser, branding m.m.

Det gode vaertskab
—eller kunsten at modtage ”gaester” og ikke "kunder”

Marit Torkelson er ansvarlig for et projekt, der skal ggre Sverige til verdens mest gaestfrie land. Intet mindre.
"VARDSKAPET” hedder det ambitigse projekt. Og p& Temakonferencen p& Comwell Kolding vil hun give det
danske turismeerhverv sit bud pa, hvad det gode vartskab er. Og hvorfor det i forbindelse med den
ekspanderende oplevelsesgkonomi er sd vigtigt netop for turismen.

For Marit Torkelson er det afgerende, at virksomhederne betragter modtagerne af virksomhedernes ydelser
som gaster — og ikke kun som kunder i butikken. Hun understreger, at godt vaertskab begynder internt i
virksomheden. Hvis medarbejderne er glade og finder deres arbejde meningsfuldt — sa maerkes det i deres
holdning til geesterne. En anden vigtig pointe for Mérit Torkelsen er nemlig, at vaertskab ikke er en teknik, man
kan laere. Det er noget, der kommer zrligt og naturligt indefra.
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9. februar 06

Foredragsholder:
Mads Kildegaard,
e-business man-
ager, VisitDenmark
er 32 dr, Cand.
Merc. i afs@tning
fra Arhus Handels-
hejskole. Fire ar
som konsulent i
reklamebranchen.
Tre &r hos Visit-
Denmark. Ingen
bern meni gang
med fedslen

af det nye
visitdenmark.com,

De uformelle mgder er bygget op som workshops. Du far 15 minutter ved
workshop-bord med de VisitDenmark medarbejdere, du gnsker at tale med.

Du kan valge falgende markeder: Tyskland, Norge, Sverige/Finland, Holland,
UK, ltalien, Spanien/Rusland, USA, og Japan/Asien

Og funktioner fra hovedkontoret: Analyse, branding, e-business, Aktiv Danmark,
VDK Booking og international presse.

Du bedes satte kryds ved de markeder/funktioner, du gnsker at tale med, pa
Temakonferencens tilmeldingsskema eller via den elektroniske titmelding pa
www.danskturisme.dk. Sa vil vi sende dig et aftaleskema, hvor du kan se
tidspunkterne for de enkelte mader. Det vil du modtage fa dage inden
Temakonferencen.




Middagen

— uformel og uhgitidelig!

“Kan vi dog ikke fa en middag efter Temakonferencen! Hvor vi under
uformelle former kan tale med gamle venner sdvel som nye bekendte, vi
netop har udvekslet visitkort med.” Det har vaeret et kiart udtrykt gnske
fra deltagerne i de tidligere Temakonferencer. Det fremgdr af evatuerings-
skemaerne.

Og det gnske efterkommer vi nu...

Praktiske informationer

Temakonferencen: torsdag den 9. februar 2006, fra kl. 9.00 til 17.30
Prisen for at deltage i selve Temakonferencen er kr. 1995,- incl. moms.
Prisen inkluderer dagens program, kaffe og morgenbrad, frokost med
pl/vand samt kaffe og kage om eftermiddagen.

Uformel og uhgijtidelig middag: torsdag den 9. februar 2006 kl. 18.00
Prisen for at deltage i den uformelle middag og drikkevarer om aftenen er
kr. 400,- incl. moms.

VisitDenmark workshop: fredag den 10. februar 2006 kl. 9.00 - 12.00
Deltagelse i workshop med medarbejdere fra VisitDenmark fredag den

10. februar er gratis, dog er forpligtende titmelding til workshoppen ngdvendigt.

Alle arrangementer finder sted pa:

Hotel Comwell Kotding

Skovbrynet 1
6000 Kolding
Tif: +45 7634 1100

Tilmelding:
Du kan tilmelde dig via www.danskturisme.dk (Temakonference 2006)

faxe din tilmelding pa +45 3288 9901 eller returnere vedlagte
tilmeldingsblanket til:

Temakonferencen den g. februar 06 afsluttes derfor med en middag

kl. 18.00. Den finder sted under uformelle former, og det koster kr. 400,-
incl. moms, at deltage i middagen. Tilmelding skal ske p& Temakonferencens
tilmeldingsblanket eller pd den elektroniske tilmelding p&
www.danskturisme.dk

Tilmeldingen er bindende. Belgbet vil blive.faktureret, ogsd selvom du pa
dagen er forhindret i at deltage. Betalingsbetingelserne er 8 dage netto.

Tilmelding skal vare os i h@nde senest mandag den 30. januar 2006

Overnatning:

@nsker du overnatning i forbindelse med Temakonferencen, kan du booke
dette pa Hotel Comwell Kolding sdvel som pa Koldings andre hoteller og
overnatningssteder. Det er efter “farst til malle princippet”.

Se mere om mulighederne pa www.visitkolding.dk

. . ..
VisitDenmark '™




