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Forventninger til dagen

”Grydeklar opskrift pa vaertskab”




Det gode vartskabs
begyndelse...

Efter en lang faerd fyldt med strabadser
blev den udmattede rejsende indlogeret
pa den lokale kro og her mgdt af den
gastfrie krofatter, der tilbgd ham et
sikkert sted at sove, et nzrende maltid,
en underholdende historie samt forslag
til hvor hans videre feerd kunne ga hen...
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Teenk som gaest —
Optreed som veert

5 fif, der gor dig til
veerdsat dansk vaert
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Taenk som gaest — Optraed som veert

1 Glade veerter gi'r glade gaester. Som sa gi'r glade varter.
Den gode cirkel starter med dig.

2 Ha’ altid hjertet med - det kan forebygge og redde mange
fejl og misforstaelser.

3 Beslut dig for i din holdning og adfaerd at ggre en forskel.
Hvis noget kan ggres, sa gor det. Ogsa selvom gaesten ikke
forventer det.

4 Se det hele med dine gasters gjne. Og glem lidt, at du er pa arbejde.

5 Uhgitidelig, begavet og umiddelbar. Sadan er Danmark.
Sadan er Danske Verter.
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Din holdning
X

Dine handlinger

Dit vaertskab
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Markedsfgring er
ikke leengere nok

Vi kan ikke leengere kun markedsfgre os til
et godt brand.

Det handler nemlig ogsa om maden,vi gar
tingene pa i dagligdagen.
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Vardibaserede lgfter

De kvaliteter vi har i Danmark

Hygge -— Uhgijtidelig
Design — Begavet
Oase -~— Fri
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Danskerne selv og
stemningen i Danmark
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Danskernes made
at gg@re tingene pa
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De fysiske og
mentale rammer
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En klage er en gave
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Det er dit valg - vil du blive bedre?

Bruger du den tilbagemelding du far til at blive bedre?
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Proaktiv klagepolitik

Virksomhedens reaktion

Afvisende Imedekommende
Passiv 1 I
Afviser klager Lytter og retter
fejl
Aktiv v I
Bortforklarer fejl Forudser og

opsgger

Kilde: Loyalty Management
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Generelt om gaester

”De forventer ikke, at du er perfekt.”

”De forventer derimod, at du tager dig af tingene,
nar der gar galt.”

DONALD POTER,
SENIOR VICE PRESIDENT BRITISH AIRWAYS
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Veaertskabsledelse
- fra tilfeeldighed til bevidsthed

Sg—

Intern kvalitet
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Indsatsomrader overfor gaesterne

Basisservice

Indsatsomrader
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Eksempler pa politikker

Giv godt
vaertskab
hver gang

.

Gasten
har altid
ret

—

Hvis
gasten
beder om
noget, er
svaret ja!

Sporg
gaesterne
hvad de
onsker
- 0g giv
dem det

—

Lov
mindre-
giv mere
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Vi har max. 4
minutters kg/
ventetid

Eksempler pa standarder

Telefonen Skal
tages inde

nfor
sekUndEr 10

Alle skriftlige
henvendelser
skal besvares
indenfor 2
dage
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Dig som leder!

Det starter
med
lederen

Du skal
ville det

Du skal
vise det
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At blive bedre kraever
hardt arbejde

”Jo mere jeg treener —
jo heldigere bliver jeg”

Der ligger altid hardt arbejde bag succes
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Tak for i dag
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