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BAGGRUND OG METODE (1)

BAGGRUND

Videncenter for Kystturisme har som en del af projektet
"Oplevelsesbaseret Kystturisme” gennemfgrt mystery
shopping med det formal at belyse potentialet for udvikling af
turismen pa udvalgte feriesteder i Danmark.

Undersggelsen belyser geesternes oplevelse af de
kontaktpunkter, de er i bergring med under deres besgg i
omgivelserne pa de udvalgte feriesteder. Der har i
projektforlgbet veeret saerligt fokus pa gaesternes oplevelser i
detailhandlen, pa spisesteder samt pa turistkontorer, hvor
man har gnsket indsigt i, hvordan gaesterne oplever
medarbejdernes impdekommenhed og service samt evne til
og gnske om at hjelpe dem med forespgrgsler om
lokalomradet. | hver by er der desuden taget kontakt til lokale
indbyggere for at fa indblik i den hjeelpsomhed og
imgdekommenhed gaesterne mgder i lokalomradet.
Observatgrerne er ogsa blevet bedt om at vurdere og tage
billeder af omgivelserne herunder skiltning, renhold mv.

De besggte butikker og spisesteder er udvalgt tilfaeldigt i de
enkelte byer. Sa vidt det har vaeret muligt, er detailbesggene
ikke blevet gennemfgrt i supermarkeder og kiosker, men i
"rigtige” detailbutikker, hvor der er mulighed for en
leengerevarende dialog og personlig betjening. For
spisestederne gaelder det, at de skulle have borde/stole, hvor
man kunne indtage sin mad og sa vidt muligt have menukort
(ikke blot et skilt) og gerne bordservering.

MYSTERY SHOPPING SOM VARKT@)

Mystery Shopping beskriver serviceoplevelser ud fra en reekke
preedefinerede malepunkter. Oplevelserne er indsamlet ved at
besgge de udvalgte byer som almindelige turister, blot med
det formal at besgge udvalgte steder og vurdere den
oplevede service blandt medarbejderne og efterfglgende
beskrive det ud fra en praedefineret spgrgeramme. Mystery
malinger kan gennemfgres alle steder, hvor der er kontakt
imellem kunder/gaester og medarbejdere. Malingerne giver en
unik mulighed for at fa et indblik i konkrete og specifikke
kundeoplevelser. Ved brug af Mystery Shopping er det vigtigt,
at alle interessenter er opmarksomme p3, at malingerne er
gjebliksbilleder af den oplevede service. De er ikke
reprasentative og skal saledes ikke forveksles med andre
typer af kundetilfredshedsmalinger. Det er i hgjere grad et
dialogskabende vaerktgj, som pa baggrund af de gode
praestationer og/eller klarlagte fokusomrader, giver mulighed
for at saette service pa dagsordenen blandt ledende
medarbejdere og medarbejdere, der dagligt forventes at
bidrage til turisternes gode serviceoplevelser.

| forbindelse med Mystery Shopping projekter gennemfgres
en reekke procedurer for at sikre et tilfredsstillende
kvalitetsmaessigt niveau af den indsamlede data, herunder
certificering af observatgrer, hvor alle observatgrer
gennemgar tests og modtager Igbende evalueringer af det
udfgrte arbejde samt kvalitetssikring af observationer, hvor
den enkelte spgrgeramme gennemlases og verificeres af en
projektleder.
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BAGGRUND OG METODE (2)

SP@RGERAMMER

Spgrgerammerne er udviklet, sa der er mulighed for
tveergdende analyser inden for de enkelte omrader -
detailbutikker, spisesteder, turistkontorer og mgdet med
lokale. De overordnede afsnit i spgrgerammerne er:

- Velkomst

- Salg

- Turismeservice

- Afsked

- Samlet vurdering

Spgrgerammerne har tvaergaende spgrgsmal for alle omrader
samt en raekke unikke spgrgsmal, som kun vedrgrer det
enkelte omrade. Desuden er der i alle spgrgerammer
uddybende kommentarfelter, hvor observatgrerne har
beskrevet oplevelsen med udgangspunkt i de opstillede
malepunkter.

SKALA OG POINTAFGIVELSE

Alle spgrgsmal er med enkelte undtagelser blevet besvaret pa
en 5-punktskala (Slet ikke - | hgj grad eller Meget darlig -
Meget god). Det er her vigtigt at bemaerke, at hver enkel
observatgr er sat grundigt ind i projektet og derfor er klar
over, hvorledes de enkelte spgrgsmal skal vurderes og
bedgmmes. Observatgren bliver saledes ikke pavirket af "ydre
omstaendigheder”, men er traenet i at forholde sig aben,
konstruktiv og nggternt til den enkelte serviceoplevelse.

UDDYBENDE KOMMENTARER

Foruden skala-spgrgsmalene, har observatgrerne givet
uddybende kommentarer omkring de aspekter, der har
ligget til grund for deres pointgivning.

ANTAL GENNEMF@RTE OBSERVATIONER

Der er foretaget i alt 608 observationer i perioden 17. juli til
18. august 2013, fordelt pa 19 udvalgte feriebyer:

* Allinge-Sandvig

e Billund — Grindsted (fordelt 50/50)
¢ Blokhus

e Blavand

* Ebeltoft

* Fang

* Gilleleje

* Henne Strand

¢ Hvide Sande

e Lgkken

* Lgnstrup

e Marielyst

* Rgmg

* Rorvig

* Stege

e Svendborg

* Sgnderborg

* Sgndervig

* Vorupgr — Klitmgller (fordelt 50/50)
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BAGGRUND OG METODE (3)

| hver by er der foretaget 32 observationer, fordelt pa:

* 16 besgg i detailbutikker (total 304)

* 4 besgg pa spisesteder (total 76)

* 4 besgg pa turistkontoret (total 76)

* 4 henvendelser til lokale (total 76)

* 4 vurderinger af omgivelserne (total 76)

Af disse i alt 608 observationer, er:

*  25% udfgrt af tyske eller svenske turister. Alle byer med
undtagelse af Gilleleje havde bespg af tyskere.

* 75% udfert af danske turister, der havde fast bopzel
minimum 60 km. fra den besggte by og ikke talte med
lokal dialekt.

Besggene har vaeret fordelt over minimum 4 forskellige dage og
er foretaget af personer i alderen 30-60 ar.

RAPPORTERING

Den efterfglgende rapportering prasenterer indledningsvis de
overordnede resultater. Derefter vil de enkelte omrader -
Detail, Spisesteder, Turistkontor, M@de med lokale samt
Omgivelser blive preesenteret enkeltvis . Afslutningsvis
fremsaettes analyser inden for de overordnede afsnit
(Velkomst, salg, etc.) pa tvaers af de gennemfgrte
observationer.

Lebende igennem praesentationen vil der vaere toplister, hvor
de enkelte byers resultater sammenlignes, og der vil blive
fokuseret pa relevante udsving i resultaterne. Resultaterne vil
vaere opdelt pa nationalitet (dansk og tysk/svensk).

For hele rapporteringen er det gaeldende, at resultaterne
angives i procent. For at synligggre gode resultater og
fremtidige fokusomrader bliver der i tabeller og oversigter
benyttet “smileys” og farvekoder (rgd, gul og gren).

v 1] e
N e N’
v — N
0-49% 50-79% 80-100%

Farveinddelingen er valgt ud fra, at Shoptimizer generelt har
gnske om, at Mystery Shopping er et redskab, som bade
motiverer og udfordrer modtagerne. Da der i dette projekt er
relativt fa malepunkteri de enkelte spgrgerammer samt stor
forskel pa de steder der er blevet besggt, er skillelinjen ved
80% valgt ud fra en betragtning om, at man i det enkelte
bes@gg — og i undersggelsen som helhed - gennemsnitlig skal
score "i nogen grad” pa den valgte 5-punktsskala, for at
komme ind i det grgnne interval med en glad smiley. For at
komme ind i den r@gde interval med en sur smiley skal man
gennemsnitlig score ”i mindre grad”.

Man kan ud fra den betragtning argumentere for, at
farveintervallerne er sat konservativt, og at man skal opszette
hgjere mal for oplevelserne i kystbyerne. Dog mener
Shoptimizer, at man i den sammenhang ligeledes bgr tilleegge
det veerdi, at der er en motiverende faktor i, at det er opnaelig
at fa en “glad smiley”, at modtagerne af rapporterne er meget
decentralt placeret i forskellige organisationer samt at
kendskabet til Mystery Shopping som redskab kan vaere
begraenset.
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OPSUMMERING (1)

Det har afggrende betydning for geesternes oplevelse af et besgg i butikker, spisesteder og turistbureauer, at de bliver mgdt af smilende og
impdekommende medarbejdere. Projektets malinger viser saledes, at i de tilfaelde hvor medarbejderen ”i hgj grad” har hilst/anerkendt
gaesten ved ankomst, bliver den samlede serviceoplevelse vurderet 47% hgjere end i de tilfeelde, hvor medarbejderen “slet ikke” hilser eller
anerkender kundens ankomst.

Nar det er sagt, sa har geesternes dialoger med medarbejderne generelt veeret positive. Dog har det veeret tydeligt at initiativet til dialog ofte
matte komme fra gaesten selv i stedet for at blive initieret af medarbejderne. Denne tendens har veeret mest tydelig i detailbutikkerne, hvor
der gentagne gange er beskrevet, at medarbejderne virkede fraveerende og undgik gjenkontakt med gaesterne i butikken.

"Jeg gik laenge rundt i butikken og ventede pd, at medarbejderen tog kontakt til mig. Der var ikke andre i butikken, og selv om jeg gik rundt og
pravede forskellige tgjgenstande, henvendte medarbejderen sig aldrig til mig. Det undrede mig meget, men da jeg farst kontaktede
medarbejderen, var vedkommende smilende og prgvede efter bedste evne at hjeelpe mig som turist.”

Oplevelsen, af at medarbejderne har tendens til at undga kontakt og ikke er opsggende, viser sig tydeligt pa spgrgsmalet "Tog medarbejderen
initiativ til dialog?”, hvor 43,7% svarer ”l ringe grad” eller ”Slet ikke”. Dermed mister butikkerne allerede dér et stort salgspotentiale og
muligheden for at pavirke kundernes kgbsbeslutning. Naesten halvdelen af alle gaester oplever saledes ingen eller kun i meget begraenset
omfang at have kontakt til en medarbejder udover i forbindelse med en eventuel betaling for varer. Da en del af mystery shoppernes opgave
er at fa en dialog med medarbejderne, viser det sig ofte efterfglgende, at medarbejderne - nar der fgrst er kommet ”hul” pa dialogen -
nasten andrer karakter og giver et helt anderledes indtryk, end hvad der fgrst blev oplevet og fra at veere tilbageholdende, viser
medarbejderne bade et godt produktkendskab og en stor viden om lokalomradet. Men da gaesterne selv skal opsgge dialogen, far
stgrstedelen ikke dette positive indtryk af medarbejderne.

"Kundeservice kunne godt have veeret bedre, men det blev bedre, da jeg spurgte til omradets udflugtsmal. Medarbejderen tog sig god tid til at
overveje, hvad der ville vaere passende for min familie. Medarbejderen forsggte at finde en aktivitetskalender for sommermdnederne, men det
lykkedes ikke. Men det var generelt en god service, jeg fik som turist.”
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OPSUMMERING (2)

Et tilsvarende billede viser sig ved spisestederne, hvor der dog er et naturligt behov for kontakt i mellem gaest og medarbejder i forbindelse
med bestilling af mad og drikke. Her er der til gengzeld et stort uudnyttet potentiale i forhold til mersalg af kaffe, dessert, stgrre drikkevarer
mv., da kun under halvdelen af gaesterne oplever dette mersalgsforsgg.

Medarbejderne vurderes generelt som imgdekommenhed, nar dialogen fgrst er i gang. Hvis medarbejderne har indtryk af, at de allerede nu
er imgdekommende og snaksaglige, er det saledes ikke en forkert opfattelse. Forbedringspotentialet ligger i at veere opsggende og venlig
overfor flere og ikke ngdvendigvis mere imgdekommende overfor dem, man er i kontakt med.

Pa de direkte turismerelaterede forespgrgsler, hvor mystery shopperne har henvendt sig i turistbureauerne eller til de lokale, er der — maske
en smule overraskende — opnaet naesten enslydende score for begge omrader. Dialogerne med de lokale er med til at skabe en god
helhedsoplevelse af besggene, og det overrasker naesten mystery shopperne, hvor engagerede, venlige og hjelpsomme de lokale indbyggere
er overfor uopfordrede henvendelser.

"”Jeg havde egentlig taget kontakt med en anden person, som tilsyneladende ikke var fra byen og dermed ikke kunne hjzelpe. Det havde den
anden person overhgrt, og derfor henvendte vedkommende sig til mig for at tilbyde sin hjaelp. Personen spurgte, hvad vedkommende kunne
hjeelpe med, og jeg forklarede, at jeg gerne ville have gode forslag til et godt spisested, som jeg kunne besgge med min familie. Personen
sagde, at jeg burde ga ned til havnen, hvor der var flere muligheder alt efter smag, og personen anbefalede selv Brasseriet.”

"Super oplevelse med rigtig séde mennesker, der tog sig tid til at hjaelpe mig med min forespgrgsel. Sjaeldent har jeg oplevet sd stor interesse i
at hjeelpe en komplet fremmed, og samtalen gav et utroligt positivt syn pa den lokale befolkning i byen.”

For at udnytte det potentiale de lokale har i forhold til at bidrage til den samlede turistoplevelse, vil det veere naerliggende at synligggre de
lokales positive indflydelse pa turisternes indtryk af byen. Skal turisten altid starte dialogen og stoppe en lokal for at spgrge om vej eller kan
den lokale selv se, nar der er en, der har brug for hjaelp? Turistens oplevelse af destinationen vil vaere positiv — uanset om de er faret vild eller
ej - da det viser de lokales engagement, imgdekommenhed og tilgaengelighed.
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OPSUMMERING (3)

Turistbureauerne — som jo skal veere eksperter i lokalomradets muligheder - virker kompetente, er gode til at spgrge ind til de enkelte
gaesters gnsker og giver mange brochurer til gaesterne.

"Jeq fik rigtig god hjeelp af medarbejderen pa kontoret, der trods de mange mennesker tog sig rigeligt tid til at hjeelpe mig. Jeg fik udleveret
relevante brochurer og kataloger, og medarbejderen var god til at beskrive, hvilke aktiviteter, der kunne vaere passende for min familie.
Medarbejderen synes at have et meget indgdende kendskab til omrddet og dets aktiviteter, og alt blev omtalt pd en begejstret mdde af
medarbejderen. Meget god service og meget god oplevelse.”

Et omrade, hvor de enkelte turistbureauer kunne servicere gaesterne yderligere, er i den uopfordrede anbefaling/omtale af attraktioner i
omradet. Medarbejderne har vaeret meget imgdekommende, og ofte har der veeret flere medarbejdere pa arbejde. Et afledt spgrgsmal som
man kunne stille til de enkelte turistbureauer er, om kontakten til turisterne skal finde sted pa kontoret? Som en mystery shopper skriver:

“Det var dejligt at blive mgdt med en kop frisklavet kaffe af en medarbejder, der stod udenfor bureauet. Det var en rigtig god velkomst. Begge
medarbejdere var smilende og imgdekommende, og man fglte sig godt modtaget.”

Opsegger turistbureauerne vildtfarende eller sggende gaester pa gaden? Gar de en tur med en stak brochurer (og en iPad til
informationssggning) i handen?

Nar man ser pa de samlede resultater og gaesternes beskrivelser, er det gennemgaende, at geesternes oplevelse og lokalomradernes
omsaetning kan forbedres med et gget fokus pa initiativ. Initiativ til dialog. Initiativ til salg. Initiativ til at hjeelpe. Det er meget fa gaester, der vil
fa et negativt syn pa at fa tilbudt hjaelp og frygten for at fa ”“sydlandske” tilstande i de danske kystbyer, i form af aggressive og frembrusende
saelgere, ma anses for at vaere minimal. Formar man at fa kommunikeret det uforlgste potentiale, som hver enkelt gaest har, og bruge de fa
virkemidler, der skal til for at udnytte dette potentiale, vil det kunne Igfte savel kystbyernes omsaetning pr. gaest, savel som gaesternes
samlede oplevelse af den enkelte kystby som en samlet destination.
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SAMLET SCORE

n =608

Spisesteder

Turistkontor

Samlet:
totalscore

Mgdet med Omgivelser
lokale
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SAMLET SCORE SR

n =608

Mgde med
Detail Spisesteder  Turistkontor ?okale Omgivelser Score

1 Svendborg - oms% e 83s%
2 Billund-Grindsted [T G S 76,6% . 833%
3 Senderborg RSN o4 SIS L% sLE%
4  Stege / Mgn 74,0% 77,6% . 906%  80,0%
5 Fang 71,4% 76,0% . 859% 77,5%
6 Gilleleje 74,7% 64,8% . 859% 77,3%
7 Henne Strand 68,3% 78,1% o 922% 76,9%
8 Blavand 68,8% o815% 76,6%
9 Ebeltoft 66,3% 59,7% . 813% 72,6%

10 Nyk. Sj./Ronvig 66,9% 65,3% 79,7% 72,5%

11 Hvide Sande 63,2% 78,1% . 953% 72,0%

12 Lgnstrup 63,1% 77,0% o 92% 71,8%

13 Blokhus 58,1% 72,4% O 92% 68,6%

14 Romo 60,9% 71,9% 75,0% 68,2%

15  Marielyst 65,6% 67,9% . 84a% 68,0%

15  Sendervig 602%  [NEEZN . 844% 68,0%

17 Allinge-Sandvig 60,9% 73,4% 65,9%

18 Lgkken 53,6% 56,1% 65,3%

18 Vorupgr-Klitmeller 567%  [NESeN 65,3%

Total  67,4% 7a,1%  [INSE3%IN INSASANN NS  735%
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TOPLISTE: SAMLET

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for Detail, Spisesteder, Turistkontor og M@det med lokale.
Som det kan ses, er det pa tveers af alle omrader, de stgrste byer, der samlet set scorer hgjest.

Vel Turisme Samlet
Imgdekom- Salg . Afsked . Score
service vurdering
menhed

1 Billund - Grindsted seg  [INBATANN INSSERIN INesen [Iasssi]

2 Svendborg 76,1% 795%  [STERNN NN SN

3 Senderborg 71,6% 795% (ST NS s
4 Stege / Mgn 69,3% 756%  [NGHSRI  79.9% 79,2%
5 Gilleleje 61,4% 733% NS  73.2% 77,1%
6 Fang 53,3% 788%  [INGBERMN  79,7% 77,0%
7 Blavand S s 79,0% 76,3%
7 Henne Strand 51,7% 787% [N LN 76,3%
9 Ebeltoft 55,1% 71,0% 78,6% 69,6% 72,3%
9 Nyk.Sj./Rervig 79,6% 54,5% 74,1% 78,6% 70,5% 72,3%
11 Lgnstrup 78,9% 72,2% 79,5% 73,7% 70,6%
12 Hvide Sande 79,6% 51,7% 68,2% 78,6% 72,3% 70,5%
13 Romg 74,7% 74,4% 70,5% 68,3% 68,1%
14 Marielyst 74,0% 52,3% 67,9% 75,9% 64,7% 67,3%
15 Blokhus 69,4% 702% NS  714% 67,1%
16 Sendervig* 77,3% 66,3% 78,1% 69,3% 66,6%
17 Allinge-Sandvig 75,3% 65,9% 79,6% 61,1% 65,2%
18 Voruper-Klitmeller 72,4% 65,9% 75,0% 63,4% 64,2%
19 Lgkken 67,1% 66,8% 73,2% 66,1% 63,7%
Total JNB0I0%N  52,5% 735% |8  73,3% 72,8%

* Turistkontoret i Sgndervig er ikke medregnet i opggrelsen, da kontoret ikke er bemandet af fysisk personale.
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DETAIL: SAMLET e

n =304

73,8
Velkomst 76,5
75,8
45,9
Salg 45,9
e ——(
65,7
Turismeservice 709
e —
76
Afsked 79,2
W 184
66,8
Samlet vurdering 67,8
67,6
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Tyske turister Danske turister M Detail - total

Turisme-
service

Velkomst

Pverste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for detailbutikkerne fordelt pd nationalitet. Nederste vises den samlede score pr. afsnit.

Samlet
vurdering
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DETAIL: TOPLISTE

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for detailbutikkerne. Der er foretaget 16 besgg i hver by.

velkomst/ Turisme- Samlet
Imgdekom- Salg X Afsked . Score
e service vurderlng
1 Se¢nderborg 72,7%
2 Svendborg 77,3% 75,0%

3  Billund - Grindsted 60,2%
4 Gilleleje 60,2% 76,0% 68,8% 74,7%
5 Stege / Mon 66,4% 68,2% 73,4% 74,0%
6 Fang B 0% 74,3% 71,4%
7  Blavand 781% [ 79.2% 79,7% 73,4% 68,8%
8 Henne Strand 755% [ 72.4% 76,6% 72,7% 68,3%
9 Nyk.Sj./Rorvig 766% [ 7.7~ 76,6% 64,1% 66,9%
10 Ebeltoft 78,6% 50,0% 64,6% 73,4% 63,3% 66,3%
11 Marielyst 70,8% 50,0% 68,2% 76,6% 64,1% 65,6%
12 Hvide Sande 734% [ c15% 76,6% 67,2% 63,2%
13 Lgnstrup 729% [ o6~ 70,3% 64,8% 63,1%
14 Allinge-Sandvig 706% [ c5.5% 78,3% 56,7% 60,9%
14 Romo 703% [ s 65,6% 64,1% 60,9%
16  Sgndervig 745% [ 615% 70,3% 62,5% 60,2%
17 Blokhus 604% [ c26% 78,1% 60,9% 58,1%
18 Vorupgr-Kliitmaller 677% [ c20% 65,6% 52,3% 56,7%
19 Lokken 604% [ 62 64,1% 53,9% 53,6%
Total  758% [ 606% 78,4% 67,6% 67,4%
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DETAIL: VELKOMST

n =304

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved
ankomsten?

Var medarbejderen
praesentable/velsoignerede?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

I

%13

I311,2 9,

0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke | ringe grad Hverkeneller & lnogengrad ulhgjgrad
DK- DE-
Spgrgsmal . . Detail total
turister  turister
Blevdu anerkendt/lagt meerke til ved 57,0% 67,1% 59,5%
ankomsten?
Var medarbejderen
presentable/velsoignerede?
Virkede medarbejderen imgdekommende? 77,9% 73,0% 76,6%

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Detail:

Velkomst
totalscore

observatgrerne, at de ikke bliver tydeligt
bemaerket ved ankomsti butikken,
hvilket har en afsmittende effekt pa den
samlede serviceoplevelse, som bliver
vurderet 50% lavere hos de personer,
der ikke bliver hilst pa end dem, der ”i
hgj grad” blev anerkendt ved ankomst.

De tyske gaester har vurderet
medarbejdernes ydre fremtoning 10%
lavere end danskerne, mens den
overordnede imgdekommenhed, nar der
er indledt en dialog, har enslydende
scorer pa tvaers af nationalitet.
Oplevelsen af at medarbejderne er
imgdekommende og venlige, nar der
farst er startet en dialog, er en
gennemgaendetendens og ses bl.a.ien
kommentarsom denne:

”Medarbejderen var pa ingen mdade
uvenlig, men jeg havde mdske forventet,
at der blev hilst pG mig ved min ankomst,
eller at medarbejderen havde sagt et
eller andet til mig, mens jeg gik rundt
ved kassen - fx: sig endelig til, hvis du har
spargsmal eller lignende. Medarbejderen
tog pd ingen mdde kontakt til mig, men
svarede meget venligt pa de ting, jeg
spurgte om, og jeg fik pa den made, den
hjaelp, jeg havde brug for.”

(57 sHOPTIMIZER
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Detail:

DETAIL: SALG Salg

n =304 totalscore

detailbutikker er observatgrerne blevet
instruereti at forholde sig afventende og
ikke selv opsgge medarbejderen, fgr
denne havde haft mulighed for selv at
tage kontakt og udvise interessei at
viderefgre dialogen.

‘ | forbindelse med alle observationeri

Tog medarbejderen initiativ til dialog?

Det ”aktive salg” er en vurdering af
medarbejderens indsats for at
prasentere produkterne pa en positiv

Forsggte medarbejderen aktivt at szlge

T 11,2 13,8 made og opfordre til at kgbe dem.
Det er vaerd at bemaerke, at ca. 1/3 af de
gaester, der i denne undersggelse
f f f besdger detailbutikkerne, ’slet ikke”
0% 20% 40% 60% 80% 100% oplever initiativ til dialog eller salg, men

dog - jf. afsnit om Velkomst — oplever

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller wlnogengrad il hgjgrad imgdekommenhed, nar fgrst dialogen er
i gang.

Spgrgsmal DK- DE- Detail total

turister  turister

Tog medarbejderen initiativtil dialog? --

Forsggte medarbejderen aktivt at selge noget
til dig?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 15



DETAIL: TURISMESERVICE

n =304

Virkede personen interesseret i at hjzelpe dig
med denne forespgrgsel?

Kunne personen hjzlpe dig?

67,6 300 L

Blev omradets andre muligheder omtalt i
o, . ,3 38,2
positive vendinger? ,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
DK- DE-
Spargsmal . . Detail total
turister  turister

Virkede personen interessereti at hjelpe dig 72,4% 79,0%
med denne forespgrgsel?
Kunne personen hjzlpe dig? - 71,1% 77,8%
Bl adet d lighed talti

evomradets andre muligheder omtalti 51,3% 53,6% 51,9%

positive vendinger?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Detail:

Turismeservice
totalscore

medarbejderne blevet spurgt om et
turismerelateret spgrgsmal omkring
lokalomradet. Generelt har
medarbejderne bade udvist interessei at
hjalpe og formaet at besvare
spgrgsmalene. Derudover er det blevet
vurderet, om medarbejderne har veret
positive og rosende i omtalen af
lokalomradet.

Ser man pa de opnaede scorer, vurderes
medarbejderens interesse og evne til at
hjalpe lavere af de tyske observatgrer
end af danskerne.

”Pd spgrgsmdlet om stranden ld i ga-
afstand fra centrum, svarede
medarbejderen, at det ville
vedkommende ikke udtale sig om, da det
matte bero pd, hvem man var...”

”Medarbejderens engagement og
naervar gjorde, at jeg falte mig
velkommen som turist ... Det var
tydeligt, at medarbejderen gjorde sig
overvejelser over sine forslag, sdledes fik
jeg oplevelsen df, at de foresldaede
attraktioner var reelle og oprigtige
anbefalinger.”

(57 sHOPTIMIZER
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DETAIL: AFSKED

n =304

Blev bespget/samtalen afsluttet pa venlig og

behagelig vis? (hilsen og smil) 6,67,6

0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller il nogengrad !l hgjgrad
. DK- DE- .
Spgrgsmal Detail total

turister  turister

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og

79,2% 76,0% 78,4%
behagelig vis? (hilsen og smil) ? ? ?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Detail:
Afsked

totalscore

Den made, besg@get bliver afsluttet, hari
hgj grad indflydelse pa gaestens samlede
oplevelse af butikken.

Saledes fremgar det, at blandt de
observatgrer, der i afsnittet ” Afsked” har
besvaret spgrgsmalet ”slet ikke” eller ”i
ringe grad”, opnar den samlede
vurdering af service i detailbutikken kun
en score pa 18,5%.

(57 sHOPTIMIZER
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Detail:

DETAIL: SAMLET VURDERING Samlet vurdering

n =304 totalscore

‘ ‘ hhv. service og turistoplevelsen sker for

at se udsving i oplevelsen af
medarbejdernes lyst/evne inden for de
to omrader.

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 13,2 21,7

Oplevelsen med den turistrelaterede del
af besggene i detailbutikkerne scorer
generelt en anelse hgjere end den
oplevede salgs/serviceindsats.

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen

. 95 13,8
som turist? o ”Kabsoplevelsen var ikke prangende,
idet jeg selv gik rundt i butikken, uden at
medarbejderen spurgte, om jeg havde
' : : : brug for noget hjzelp. | kgbsfasen, hvor
0% 20% 40% 60% 80% 100% jeg spurgte ind til turistattraktionerne,

il Meget darlig Darlig Hverken eller w God & Meget god var medarbejderen mere

imgdekommende, og som turist fik jeg
en god oplevelse.”

. DK- DE- )
Spgrgsmal . . Detail total
turister  turister

Hvordan vil du samletset vurdere servicen? 65,0% 65,8% 65,2%

Hvordan vil du samletset vurdere oplevelsen

som turist? 70,6% 67,8% 69,9%

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 18



DETAIL: OPSUMMERING

DEN INDLEDENDE FASE

Mystery malingerne i detailbutikkerne har givet et samlet
indtryk af, at medarbejderne kun i nogen grad bemaerker
gaesterne ved deres ankomst — og i 20,7% procent af
tilfeeldene blev der “slet ikke” lagt maerke til observatgrerne,
da de ankom til butikken.

Generelt bliver der ikke taget opspgende kontakt til gaesterne,
og medarbejderne er tilbageholdende med at tage direkte
kontakt til dem for at indga en dialog. Denne
tilbageholdenhed har afggrende indflydelse pa den samlede
oplevelse som gaest i butikkerne.

Nar der — hvad enten det er pa gaestens eller medarbejderens
initiativ — er igangsat en dialog, har gaesterne dog generelt
faet et godt indtryk af medarbejderne. Det ggr sig ligeledes
geeldende, nar gaesten spgrger medarbejderen til rads om
omradets attraktioner og andre interessepunkter for turister.

SALG

Omradet, hvor der er et betydeligt forbedringspotentiale, er i
forbindelse med selve salget af produkter til gaesterne. Godt
1/3 af gaesterne oplever ikke, at der bliver taget initiativ til
dialog eller at medarbejderen aktivt forsgger at szelge
produkter til dem, nar dialogen er igangsat. Derfor er der et
stort omseaetningsmaessigt potentiale for den enkelte butik pa
dette omrade. | forhold til selve salget er det vigtigt at
pointere, at der ikke i mystery shopping males pa, hvad
gaesten personligt har syntes om medarbejderes salgsindsats
men udelukkende har vurderet niveauet af indsatsen.

Som beskrevet i afsnittet ”Detail: Salg”, har vi ikke evalueret
decideret mer- eller opsalg. Dette er et omrade, hvor
detailhandlen generelt — uanset malgruppe, branche og
geografi — har stort potentiale for gget omsaetning men ogsa
store udfordringer med at fa kommunikeret vigtigheden af
dette. Shoptimizer lavede i 2009 en undersggelse af kunders
holdning til kgbssituationen i detailhandlen. | den svarede
over 85%, at de ikke havde noget imod mersalg, hvis det tog
udgangspunkt i deres behov. | samme undersggelse spurgte vi
butiksmedarbejdere, hvordan de oplevede kunders reaktion
pa mersalg. Svaret var her, at over 65% oplevede positiv
reaktion pa dette. Salgsindsatsen er i hgj grad en kultur i den
enkelte butik, og det er saledes vigtigt, at lederne gar forrest
og viser det gode eksempel. Da mersalget naturligt ligger i
forlengelse af, at geesten har besluttet at kgbe det primaere
produkt, vil et forsgg pa mersalg ikke have negativ indflydelse
pa om kunden generelt kgber noget i butikken.

TENDENSER

Ser man pa de overordnede tendenser, opnas de bedste
scorer i de stgrre byer. Dette kan skyldes en forskel i hvilken
type butikker der besgges, hvilken konkurrence der er blandt
butikkerne i byen samt hvilke medarbejdere, det er muligt at
ansaette (heltids/sseson). Omvendt kan man argumentere for,
at ejeren af den enkelte butik i de mindre byer vil vaere
teettere pa den daglige drift og saledes vaere mere interesseret
i og have mulighed for at pavirke savel medarbejdernes
indsats, som kundernes kgbelyst.

(57 sHOPTIMIZER 19



(57 sHOPTIMIZER

SERVICE OG SALG HOS SPISESTEDERNE




SPISESTEDER: SAMLET Spisesteder

n=76

81,1
Velkomst 858
84,6

Salg

Turismeservice

65,5
Maden 76,8
85,5
Afsked 82,5
83,2
70,4
Samlet vurdering 72,6
72
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Tyske turister Danske turister M Spisesteder - total
Velkomst Salg Turisme- | ETe ()] Afsked Samlet
service vurdering
84,6 65,1 68,6 72,3 83,2

@verste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for detailbutikkerne fordelt pa nationalitet. Nederste vises den samlede score pr. afsnit. @ SHOPTIMIZER 21



SPISESTEDER: TOPLISTE

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for spisestederne. Der er foretaget 4 besgg i hver by.

velkomst/ Turisme- Samlet
Imgdekom- Salg X Maden Afsked . Score
menhed service vurdering
1 Sendenig S oeu% 812% L% 850%  1000%
2 Vorupgr-Klitmgller sl 50 SN so0x G0
3 Svendborg . 833%  750%  9L7%  800%  BL2%
4 Billund-Grindsted  [NG3EAN  c56% [NEIZAN  750% NG00
5  Blavand P 6s8% 77,1%
6 Henne Strand s 656% 70,8%
6 Hvide Sande PN 72,9%
8 Stege / Mgn s cs8% 64,6%
9 Lenstrup s s3a% 77,1%
10 Fang PN c38% 66,7%
11 Allinge-Sandvig P css% 72,9%
12 Blokhus TN 625% 58,3%
13 Remg 79,2% 68,8% 79,2%
14 Sgnderborg P 625% 58,3%
15  Marielyst s 625% 58,3%
16 Nyk. Sj./Rervig 77,1% 53,1% 66,7%
17 Gilleleje s s
18  Ebeltoft s s
19 Lgkken 52,1% 50,0% 56,2%

65,1% 68,6% 723% N8I 72,0%

Total

(57 sHOPTIMIZER 22



Spisesteder:

SPISESTEDER: VELKOMST Velkomst

n=76 totalscore

| | | | For spisestederne er det gennemgaende,

at de tyske turister giver en lavere
Blev du anerkendt/lagt maerke til ved 29 vurdering end de danske turister pa
ankomsten? : 2__ savel medarbejdernes ydre fremtoning
(93,9% vs. 84,2%) som pa
medarbejdernes imgdekommenhed
(86% vs. 78,9%).

Var medarbejderen

.
praesentable/velsoignerede?l’“ _

”Det virkede til, at medarbejderens fokus
la pa en enkelt familie, der spiste pa
Virkede medarbejderen imgdekommende? 2 I-(men'- Decforﬂk m-edarbejd-e ren heller

N opmaerksom pd, at vi havde sat os. Jeg

f spurgte derefter, om vi kunne fa en

0% 20% 40% 60% 80% 100% parasol, hvilket medarbejderen sagde ja
til. Der kom dog aldrig nogen, hvilket var
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &1 nogengrad | hgjgrad meget utilfredsstillende og et udtryk for,

at tjeneren ikke var saerlig opmaerksom
pdos.”

DK- DE- Spisesteder
turister  turister total

78,9%

Sporgsmal ”Medarbejderen virkede meget sgd og
imgdekommende, og selv om der var
travit pa torvet, sd udviste

78,3% medarbejderen overskud til at hjelpe

med en lille forespgrgsel.”

Blevdu anerkendt/lagt maerke til ved
ankomsten?

Var medarbejderen
presentable/velsoignerede?

77,6%

Virkede medarbejderen imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 23



SPISESTEDER: SALG

n=76

Spisesteder:

Salg
totalscore

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om
udvalget?

Blev der forsggt mersalg eller opsalg i form af
stgrre menu, dessert el. lign.?

0% 20% 40% 60% 80%

100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
. DK- DE- Spisesteder
Spgrgsmal . .
turister turister total

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om
udvalget?

Blev der forsggt mersalg eller opsalgi form af
stgrre menu, dessertel. lign.?

78,9%

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Medarbejderne er generelt meget gode
til at svare pa konkrete spgrgsmal om
udvalget pa de enkelte spisesteder.

| forhold til at udnytte salgspotentialet
ved den enkelte kunde, oplever mere
end 1/3 af gaesterneslet ikke et forsgg
pa mer- eller opsalg.

” Da vi bestilte sodavand, spurgte
medarbejderen blot hvilken stgrrelse, det
skulle vaere, og vi blev ikke spurgt, om vi
kunne tanke os andet end det bestilte”

” Der blev ikke ydet mersalg, trods det at

muligheden bgd sig flere gange.”

”Medarbejderen virkede meget
imgdekommende og kunne svare pad
spgrgsmal omkring maden samt de
lokale forhold i fyldestggrende
vendinger.”

(57 sHOPTIMIZER 24



Spisesteder:

SPISESTEDER: TURISMESERVICE Turismeservice

n=76 totalscore

enerelt virker medarbejderne pa
| | spisestederne interessereti at hjelpe
gaesterne med deres turismerelaterede
spergsmal. Dog vurderes evnen til at
svare pa spgrgsmalene en anelse lavere.
Sammenligner man malingerne pa
nationalitet, opleves spisestederne
nasten identisk.

Virkede personen interesseret i at hjzlpe dig1

med denne forespgrgsel? 6;6 11,8

Kunne personen hjalpe dig? I§10,5 9,

”Medarbejderen tog sig god tid til at
fortaelle om omrddet og mulighederne
for os med sma bgrn. Medarbejderen

Blev omradets.a.nd re mu.llgheder omtalt i .'9 513 T T L e e
positive vendinger? o meget om de forskellige muligheder.”
0% 20% 40% 60% 80% 100% ” Efter at bestilt og betalt for min mad,
. . . spurgte jeg, om der var oplagte
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &1 nogengrad | hgjgrad e T s
familie bestdgende af to sma bgrn.
Medarbejderen sa naermest forbavset
ud, inden vedkommende uden rigtig at
. DK- DE- Spisesteder overveje det, blot sagde nej....”
Spgrgsmal . .
turister  turister total
Virkede personen interessereti at hjelpe dig - 76.3% - ”Jeg fik en god beskrivelse af
med denne forespgrgsel? ’ bagagerumsmarkedet, og da jeg spurgte
Kunne personen hjaelpe dig? 75,9% 71,1% 74,7% Ind til, om man ogsa kunne finde

fadevarer der, blev jeg gjort opmaerksom
v : 50,9% 50,0% 50,7% r'Ja den nye -gardbutlk nord for byen, hvor
positive vendinger? jeg kunne finde mange spaendende
vestjyske specialiteter.”

Blevomradets andre muligheder omtalti

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 25



SPISESTEDER: MADEN

n=76

Var der forskellige sprogversioner af
menukortet?

Levede maden op til forventningerne ift. pris

. 1,311,8 6,6
og kvalitet? s
T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
. DK- DE- Spisesteder
Spgrgsmal . .
turister  turister total

Leve'de maden op til forventningerne ift. pris og 76,8% 77,6%
kvalitet?
Varder forskellige sprogversioner af i 50,0% 50,0%
menukortet?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Spisesteder:
Maden

totalscore

Med fokus pa danske savel som
udenlandske turister i kystbyerne er det
vaerd at bemaerke, at der kun pa
halvdelen af de besggte spisesteder var
sprogversionerede menuer til radighed
for udenlandske gaester.

Hos st@rstedelen af spisestederne levede
madens kvalitet op til geesternes
forventninger set i forhold til prisen.
Omvendt vurderer naesten 12%, at
maden kun i “ringe grad” levede op til
forventningerne.

” Maden var ganske glimrende, og der
var rigeligt af den. Masser smgrebrgd til
rimelige penge, og brgdet var stadig

lunt, og det var i tykke skiver. Gode og
friske rdavarer.”

” Das Essen war ansprechend angerichtet
und hat sehr gut geschmeckt. Das Preis-
Leistungsverhidiltnis war gut.”

” Maden var rigtig god, og priserne var
lave i forhold til, at det var en fin
restaurant med en meget flot placering.”

” Det var i orden, men heller ikke mere,.
Flere havde anbefalet stedet, sa havde
forventet noget ekstra, men det var helt
almindeligt og hvad, man kunne
forvente.”

(57 sHOPTIMIZER
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Spisesteder:

SPISESTEDER: AFSKED Afsked

n=76 totalscore

T Kontakten til gaesterne i forbindelse med
betaling giver rig mulighed for at afslutte
besgget pa en positiv made og dermed
give kunden en sidste god oplevelse,
inden han/hun forlader spisestedet.

Dette synes da ogsa i hgj grad at blive
udnyttet, idet 89,5% af gaesterne har
givet positiv point for dette.

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og
behagelig vis? (hilsen og smil)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
. DK- DE- Spisesteder
Spgrgsmal . .
turister  turister total

Blevbesgget/samtalen afsluttet pa venlig og
behageligvis? (hilsen og smil)

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 27



Spisesteder:

SPISESTEDER: SAMLET VURDERING Samlet vurdering

n=76 totalscore

oplevelse og oplevelsen som turist,
bliver vurderet nogenlunde ensarteti de
enkelte bes@g hos spisestederne.

7 ‘ ‘ ‘ Vurderingena

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 13,2 17,1

” Tjenerne, jeg spurgte, svarede meget

7 tgvende og usikkert. De vidste ikke
rigtig, hvad de skulle anbefale. De
kiggede lidt frem og tilbage pa hinanden.
De virkede lidt forvirret over spgrgsmadlet

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen

som turist? 5,2 pel og idefattige til at kunne anbefale noget.
N Dog fik en gje pa bolsjeriet over pladsen
og foreslog det. De foreslog heller ikke,
; ; ; ; at jeg kunne kigge forbi turistkontoret.”
0% 20% 40% 60% 80% 100%

il Meget darlig Darlig Hverken eller i« God i Meget god ”Da jeg skulle betale for maden, kom jeg
i snak med tjeneren, som tog sig god tid
til at besvare mine spgrgsmal om
omrddets badestrande. Og det var selv

. om, der var meget travlt. Medarbejderen
o DK- DE- Spisesteder .

Sporgsmal turister  turister total i R
imgdekommende og spurgte ind til, hvad
jeg var ude efter, og hvorvidt jeg var i bil

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 74,1% 68,4% 72,7% eller ej.”
Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen 71,1% 72,4% 71,4%

som turist?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 28



SPISESTEDER: OPSUMMERING

TENDENSER

Medarbejderne ved spisestederne har generelt vaeret gode til at imgdekomme gaesterne ved ankomst og er i Igbet af besggene
ligeledes venlige og impdekommende i den Igbende dialog. Dog viser undersggelsen ogsa flere eksempler p3, at der er et potentiale i
optimere servicen hos feriestedernes spisesteder, som det eksempelvis fremgar af nedenstaende kommentar.

Ser man pa den turismerelaterede service, viser der sig en forskel de opnaede scorer, afhaengig af byernes stgrrelser. De mindre byer
virker til, ift. vejledning om lokale turistmal pa gaesternes spgrgsmal, at score hgjere end de stgrre byer i undersggelsen.

Et feelles fokusomrade for alle byerne kunne ligeledes vaere det uudnyttede mersalgspotentiale, hvor der kan ligge betydelig
meromsatning for de enkelte spisesteder, da 1/3 af geesterne slet ikke oplevede nogen form for forsgg pa mer- eller opsalg.

Oplevelsen pa spisestedet var noget kontrastfyldt, idet maden var absolut indbydende og laekker, mens personalet og servicen, der
blev ydet pa stedet, var noget mere mangelfuld. Velkomsten til stedet var hgflig og venlig, men den efterfglgende service og kontakt
var mere gennemsnitlig og middelmadig, til tider endda ligegyldig og seerdeles mangelfuld. Vi blev ligeledes glemt flere gange, og der
blev ikke undskyldt herfor.

Der blev ikke ydet mersalg, trods det at muligheden bgd sig flere gange.

Da vi var faerdige med at spise, ventede vi nogen tid pa kontakt med en medarbejder, men matte derpa selv ga ned til udgangen for
at betale.

Servicen var mere fravaerende end egentlig darlig, idet medarbejderen var venlige, nar vi endelig fik dem i tale.
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(57 sHOPTIMIZER

SERVICE PA TURISTKONTORET




TURISTKONTOR: SAMLET o

n = 72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet)

i I I I I I I I

903
Velkomst 90,1
Salg 81
P
87,8
Turismeservice 3,7
84,7
903
Afsked "89,8
89,9
87,5
Samlet vurdering 82,6
83,9
76 78 80 82 84 86 88 90 92
Tyske turister Danske turister M Turistkontor - total

Samlet
vurdering

Turisme- Afsked
service

Velkomst

@verste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for detailbutikkerne fordelt pa nationalitet. Nederste vises den samlede score pr. afsnit. @ SHOPTIMIZER 31



TURISTKONTOR: TOPLISTE

n = 72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet)

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for turistbureauer. Der er foretaget 4 besgg i hver by.

velkomst/ Turisme- Samlet
Imgdekom- Salg X Afsked . Score
menhed service vurdering

1  Lgkken _ _
1 Nyk.Sj./Rervig . 1000%  994%
3  Billund - Grindsted _ _
4 Henne Strand _ _
4 Stege / Mgn _ _
6 Ebeltoft o o93sm 955%
7 Blavand e 93%
8 Fang _ _
9 Gilleleje o %0e%  09%
10  Hvide Sande o o875% 881%
11 Sgnderborg _ _
12 Blokhus CosL% 8%
12 Lgnstrup _ _
14 Remo 75,0% 78,1% . 8a71%

15  Svendborg o 854a% 89 766% NSRRI  68:8% 78,4%

16  Marielyst 72,9% 50,0% 70,3% 68,8% 56,2% 66,5%

17 Allinge-Sandvig D oo 68,8% 50,0% 61,9%

18 Vorupgr-Klitmller 667% [CEO  500% 625% [N 54,5%

Total  902%  8L9%  847%  899%  839%

(57 sHOPTIMIZER 32



Turistkontor:

TURISTKONTOR: VELKOMST Velkomst

n =72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet) totalscore

Gaesterne fgler sig generelt meget
velkomne pa turistkontorerne, hvor en
meget stor andel svarer ”i hgj grad” pa
alle spgrgsmal vedrgrende velkomst og
imgdekommenhed.

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved
ankomsten?

Var medarbejderen

. D darbejder kom hen til mi
preesentable/velsoignerede? eh ene medaroejaeriom hen tmig

med det samme og gav mig hdnden og
sagde velkommen og spurgte derpad,
hvordan vedkommende kunne hjalipe.
God indledning pa en god ekspedition fra
medarbejderen, der var meget begejstret
for omrddets attraktioner.”

Virkede medarbejderen imgdekommende?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller i« lnogengrad ulhgjgrad
. DK- DE- Turistkontor
Spgrgsmal . .
turister turister total

Blevdu anerkendt/lagt meerke til ved
ankomsten?

Var medarbejderen
presentable/velsoignerede?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 33



Turistkontor:

TURISTKONTOR: SALG Salg

n =72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet) totalscore

Medarbejderne pa turistkontorerne var
generelt meget s®lgende og gode til at
omtale deres lokalomraderi positive
vendinger, hvilke opleves af savel danske
som tyske gaester.

Formaede medarbejderen at "szlge"

omradet pa en positiv og indbydende made? S

imgdekommende og virkede oprigtigt
interesseret overfor mine spgrgsmadl. Jeg
fornemmede, at medarbejderen
personlig var meget glad for det
"produkt", medarbejderen skulle
"saelge", og denne begejstring var

f f ; ; ; i tydelig i medarbejderens

0% 20% 40% 60% 80%  100% kommunikation.”
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller w1l nogengrad il hgjgrad
” Medarbejderen var utrolig
imgdekommende. Jeg blev mgdt med en
rigtig fin attitude samt et stort smil.
. DK- DE- Turistkontor Medarbejderen var oprigtigt interesseret
Sporgsmal turister  turister total i at fortzelle mig om byen og de

muligheder, der var. Man kunne meget
Formaede medarbejderen at "salge" omradet nemt fornemme, at denne person
pa en positivog indbydende made? virkelig godt kunne lide at hjeelpe turister
og fa en til at fole sig velkommen.

Medarbejderen var utrolig engageret og
gav en rigtig fin service og behandling.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opnaede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 34



TURISTKONTOR: TURISMESERVICE

n = 72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet)

Turistkontor:
Turismeservice
totalscore

Virkede personen interesseret i at hjalpe dig 11’4 |
med denne forespgrgsel? 1

Kunne personen hizelpe dig? 4,21, 22,2 1 2 —

Gav medarbejderen pa eget initiativ

yderligere vejledning og information om - 8,3 11,1 _

omradets muligheder?

Fik du udleveret relevante brochurer uden at
skulle spgrge om dem?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke / Nej | ringe grad Hverken eller wlnogengrad &lhgjgrad/Ja
DK- DE- Turistkontor

Spargsmal
parg turister  turister

Virkede personen interessereti at hjelpe dig
med denne forespgrgsel?

Kunne personen hjzlpe dig?

Gavmedarbejderen pa egetinitiativyderligere
vejledning og information om omradets
muligheder?

Fik du udleveret relevante brochurer uden at
skulle spgrge om dem?

total

ennemgaende er turistkontorerne
rigtig gode pa deres kerneomrade—
turismeservice.

Spaérgsmalet om medarbejdernes evne til
pa eget initiativ at give ekstra info
vurderes dog 18,5% lavere blandt tyske
turister end blandt danske.

” Vedkommende fortalte utrolig meget
om de forskellige omrdder og
muligheder, men var samtidig meget
opmaerksom pd at lytte til de gnsker, jeg
havde. Medarbejderen foretog naesten
en behovsanalyse og ud fra denne fandt
ud af, hvad vedkommende troede, jeg og
min familie kunne taenke os at se.”

”Da jeg havde forklaret min situation,
tog medarbejderen fuldstzendig over, og
udleverede velkomstmaterialet, hvor det
mest relevante blev gennemgaet.
Medarbejderen stillede relevante
spgrgsmdl om vores praeferencer og
havde gode brochurer med kort over
omrddet. Dialogen bar meget praeg df, at
medarbejderen var godt inde i
attraktionerne i omrddet og i gvrigt
havde en god fornemmelse af, hvad jeg
var ude efter.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 35



Turistkontor:

TURISTKONTOR: AFSKED Afsked

n =72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet) totalscore

Medarbejdernes afsked holder niveauet
for de gvrige parametre pa
turistkontorerne og opnar saledes fine
hgje scorer med en samlet score pa
89,9%.

Denne oplevelse gar pa tvaers af alle
malinger pa turistkontorerne uanset
gaesternes nationalitet.

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og
behagelig vis? (hilsen og smil)

6,9
4

’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
. DK- DE- Turistkontor
Spgrgsmal . q
turister  turister total

Blevbesgget/samtalen afsluttet pa venlig og
behageligvis? (hilsen og smil)

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 36



TURISTKONTOR: SAMLET VURDERING

n = 72 (Sgndervig ikke inkluderet, da turistbureauet ikke er bemandet)

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 8,3 83

1,
Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen

, P 149,769

som turist? ’
0% 20% 40% 60% 80% 100%
il Meget darlig Darlig Hverken eller & God i Meget god
DK- DE- Turistkontor

Spargsmal

turister total

turister

Hvordan vil du samletset vurdere servicen?

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen
som turist?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Turistkontor:
Samlet evaluering
totalscore

Den samlede vurdering af savel den
konkrete service og imgdekommenhed
som oplevelsen som turist har faet gode
vurderinger af gaesterne.

” Medarbejderen havde en virkelig god
evne til hurtigt at fd en ide om netop
mine interesser og var i stand til pa
meget professionel vis at vejlede mig.
Jeg fik svar pa alle de spgrgsmadl, jeg
havde.”

” Medarbejderen gav den fuld skrue
hvad angdr brochurer, sa det ville kraeve
en massiv sortering af materiale, inden

man eventuelt skulle forevise det til bgrn
i den pageeldende aldersgruppe, jeg
havde spurgt ind til. Men alt i alt en
meget engageret medarbejder, der var
meget hjaelpsom.”

” Rigtig god og hyggelig oplevelse,
mgdte mange glade og hjzelpsomme
mennesker, som sd ud til at hygge sig i
det gode vejr. Vi fik god hjaelp omkring
mulighederne i byen ... generelt var der
en god stemning i turistkontoret.”

(57 sHOPTIMIZER
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TURISTKONTOR: OPSUMMERING OG KOMMENTARER

TENDENSER

For samtlige malingerne pa turistkontorerne skinner det igennem, at medarbejderne er meget venlige og imgdekommende over for de
ankomne turister. Medarbejderne er meget kompetente i deres hjalp og er gode til at anbefale udflugtsmal og give vejledning om

lokalomradet.

Dog oplever 2 ud af 10 gaester i undersggelsen, at de ”i mindre grad” eller “slet ikke” bliver praesenteret for flere af omradets
muligheder, end det der blev spurgt efter. Dette kunne saledes vaere et fremtidig fokusomrade.

Ser man pa de gvrige malepunkter, klarer medarbejderne pa turistkontorerne det flot pa alle parametre.

" Altialt en meget god oplevelse. Selvom jeg kom et kvarter
inden lukketid, var medarbejderen meget venlig og gav sig god
tid til at fortzelle engageret om omradets mange muligheder.

Jeg blev mgdt af medarbejderen med et smil, og da vi afsluttede

samtalen, havde jeg en god baggrund for at udforske omradets
muligheder.”

" Der var travlti turistbureauet mens jeg var der. Der var to
grupper i kg foran mig. En dansk familie som medarbejderen
hjalp med at kgbe billetter til en masse ture. Medarbejderen
hjalp dem med at planlaegge deres uge, hvilket gav et rigtig
godt indtryk af hans engagement. Efter dem stod en tysk
kvinde, som ogsa skulle kgbe billetter. Medarbejderen talte
flydende tysk, og gav dermed ogsa denne kunde en god
oplevelse. Han jokede med hende, og der var igennem hele
mit besgg en rigtig god stemning i turistbureauet pa grund af
medarbejderen.”

" Jeg fik rigtig god hjeelp af medarbejderen pa kontoret, der
trods de mange mennesker tog sig rigeligt tid til at hjzelpe
mig. Jeg fik udleveret relevant brochurer og kataloger, og
medarbejderen var god til at beskrive, hvilke aktiviteter, der
kunne veere passende for min familie. Medarbejderen syntes
at have et meget indgaende kendskab til omradet og dets
aktiviteter, og alt blev omtalt pa en begejstret made af
medarbejderen. Meget god service og meget god oplevelse.”

”Oplevelsen var ikke positiv pa den made, at jeg ikke fik
mere, end jeg selv tog initiativ til. Medarbejderen var
bestemt hgflig og venlig, men pa ingen made initiativrig til at
fortaelle mig om omradets muligheder som turist. Jeg fglte
mig pa ingen made interessant for byen som turist. De
oplysninger jeg bad om, fik jeg dog meget hgfligt svar pa.
Butikken var paen og ryddelig, og der var ikke andre kunder
pa dette tidspunkt.”
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(57 sHOPTIMIZER

M@DET MED DE LOKALE




M@DET MED LOKALE: SAMLET Lokale

totalscore
n=76

Velkomst 91,7

Turismeservice

96,1
Afsked b

82,9
Samlet vurdering 89,3

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Tyske turister Danske turister B Mgde med lokale - total

Velkomst Turisme- Afsked

service

Samlet
vurdering

@verste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for detailbutikkerne fordelt pa nationalitet. Nederste vises den samlede score pr. afsnit. @ SHOPTIMIZER 40



M@DET MED LOKALE: TOPLISTE

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for mpdet med lokale. Der er foretaget 4 besgg i hver by.

O 00 N U1 U1 A W =B =

R OR R R R R R R R R
© 0 0 o A A NNR O

Ebeltoft

Fang

Svendborg
Vorupgr-Klitmgller
Henne Strand
Stege / Mgn
Gilleleje

Blokhus

Lgkken

Blavand

Lgnstrup
Allinge-Sandvig
Sgnderborg

Hvide Sande
Romg

Marielyst
Sgndervig

Billund - Grindsted
Nyk. Sj./R@rvig

Total

Velkomst/
Imgdekom-

68,8%

68,8%

72,9%
77,1%
75,0%
72,9%
72,9%
70,8%
68,8%
72,9%

79,8%

Samlet
Afsked K Score
vurdering

75,0% 78,1% 77,7%
DGO N 7%
s 719% 75,9%
ST N 75.9%
PG00 65.6% 75,0%

75,0% 78,1% 74,1%
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Lokale:

M@DET MED LOKALE: VELKOMST Velkomst

n=76 totalscore

De lokale har vaeret yderst
imgdekommendei forhold til de
henvendelser, de har faet. De tyske
gaester har dog vurderet
imgdekommenheden en smule lavere.

Virkede den/de lokale dbne for dialog? ”Den lokale indbygger var meget

imgdekommende og venlig, og tog sig
tid til at besvare mit spgrgsmadl pa
tilfredstillende vis. Personen var
smilende og gnskede mig en god dag.”

f f f f i ” Jeg henvendte mig til en person, der

0% 20% 40% 60% 80% 100% netop var kommet ud af supermarkedet.
Selv om vedkommende havde handerne
m Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad | hgjgrad fulde, virkede personen interesseret i at

hjzelpe mig. Personen satte sine varer pa
jorden og vist mig vejen mod
turistinformationen og gnskede mig en

god dag.”
Sporgsmal DK- DE- Mgde med
A turister  turister lokale total
”Den lokale beboer vendte hele sin cykel
Virkede den/de lokale dbne for dialog? - 75,0% - om for at guide mig til mit punkt. Det

foregik med stor venlighed, smil og
positivt kropssprog. Cyklen veeltede
naesten. Jeg fik forklaret vejen 2 gange af
den venlige middelaldrene person og fik
mange smil med pa vejen.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 42



M@DET MED LOKALE: TURISMESERVICE

n=76

Virkede personen interesseret i at hjzelpe dig
med denne forespgrgsel?

Kunne personen hjzlpe dig?

Blev omradets andre muligheder omtalt i
,3 47,4

positive vendinger?

0% 20% 40% 60%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad
Sporgsmal DK- DE- Mgde med
. turister  turister lokale total

Virkede personen interessereti at hjelpe dig

78,9%
med denne forespgrgsel? ’

Kunne personen hjzlpe dig?

59,2% 53,9% 57,9%

Blevomradets andre muligheder omtalti
positive vendinger?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Lokale:
Turismeservice
totalscore

De lokales evne til at hjlpe har veeret
tilfredsstillende for gaesterne. Der kan
ses en tydelig forskel pa de danske og
tyske gaesters vurderinger, hvilket
formentlig kan henfgres til
sprogbarrieren.

” Den lokale beboer svarede, at det
bedste sted at fa et godt svar pa dette
var pd turistkontoret, som Ia ganske taet
pa, hvor vi havde vores samtale. Jeg fik
anvist kgrselsanvisning til turistkontoret
og information om, hvorndr
turistinformationen gbnede den
efterfolgende dag.”

” Personen beskrev meget fint de
muligheder, som denne mente var det
bedste bud, ndr man havde et par dage
til radighed. Personen fortalte dog ikke
kun, denne spurgte ogsd interesseret ind
til, hvor jeg kom fra, hvilket var rart...”

” Min oplevelse var, at den lokale beboer
bdde var narvaerende, oprigtig
interesseret og tog sig tid til at veere
behjzelpelig. Dette gjorde, at jeg fik
fornemmelsen af, at turister var
velkomne i omradet. "

(57 sHOPTIMIZER
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Lokale:

M@DET MED LOKALE: AFSKED Afsked

n=76 totalscore

. Pa linje med de gvrige parametre ggr de
lokale et godt indtryk, nar samtalen
afsluttes.

Det er vaerd at bemazerke, at de tyske
gaester vurderer dette punkt hgjere end
de danske gaster.

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig 0§ 3
behagelig vis? (hilsen og smil) ’
” Vedkommende afsluttede samtalen
med at gnske os et godt ophold og
sagde, at vejret nok var mest til
gummistgvler end badesandaler.”

” Jeg gik de to piger i mgde og forsggte

0% 20% 40% 60% 80% 100% at fa gjenkontakt med dem. Det var ikke
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad |l hgjgrad i;i?’,:;iii’:ﬁ:;j:;’t:;"gfﬁ s
allerede ved at stoppe op, da jeg sagde
undskyld og om jeg lige matte forstyrre.
'Selvfolgelig’ sagde den ene, og jeg
S DK- DE- Mgde med forklarede, at jeg pravede at finde
turister  turister lokale total turistkontoret.

Blevbesgget/samtalen afsluttet pa venlig og G Gl T A oq pegt?de
behagelig vis? (hilsen og smil) ned ad gaden og forklarede mig, at jeg
skulle ga omkring 300 meteri den

retning og sd dreje til venstre. Jeg sagde
tak, og lod dem ga.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 44



M@DET MED LOKALE: SAMLET VURDERING

n=76

. . 1
Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? '%,9

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsenO )
2 4
som turist?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
il Meget darlig Darlig Hverken eller & God i Meget god
s a1 DK- DE- Mgde med
pargsma turister  turister lokale total

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen?

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen
som turist?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score.

Lokale:

Samlet vurdering
totalscore

Helti overensstemmelse med de gvrige
afsnit for de lokale ses en flot scorei den
samlede vurdering.

De tyske turister vurderer den samlede
oplevelse en anelse lavere end
danskerne, men det er stadig flotte score
pa begge spgrgsmal.

” Vedkommende virkede som om, denne
var vant til at hdndtere ubehjaelpsomme
turister, og vedkommende virkede
generelt meget s@gd og venlig.”

” Personen var utrolig flink og

imgdekommende. Fortalte meget venligt
og saerdeles entusiatisk om de mange
restauranter pd havnen. Der var stolthed
i stemmen og en smittende venlighed.”

” Det var mit indtryk, at man altid har tid
til at hjaelpe fremmede med praktisk
hjaelp, og ogsa i dette tilfaelde fik jeg en
venlig hjelp og et velment rad. Personen
virkede meget imgdekommende og
udviste pa intet tidspunkt tegn pd, at jeg
skulle veere til besveer. "

(57 sHOPTIMIZER
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M@DET MED LOKALE: OPSUMMERING OG KOMMENTARER

TENDENSER

Ved gennemgang af resultaterne er det tydeligt, at gaesterne har haft rigtig mange positive oplevelseri deres kontakt med de lokale. Pa

mange spgrgsmal har indbyggerne klaret sig ligesa godt om turistbureauerne - bade i forhold til imgdekommenhed, hjeelpsomhed og
viden om lokalomradet.

Der udvises generelt stor engagement hos de lokale ved gaesternes forespgrgsel. Dog bemaerker 14,5% af gaesterne, at omradets
muligheder ikke omtales i positive vendinger mens naesten halvdelen svarer “hverken eller” til samme spgrgsmal.

Pa baggrund af gaesternes oplevelser det vaere interessant at undersgge, hvilken indflydelse kontakten til de lokale samt deres interesse
og imgdekommenhed har pa den overordnede oplevelse af feriestedet — herunder hvilken positiv afsmitningseffekt det potentielt

kunne have, at de lokale udviser stolthed over mulighederne i deres lokalomrade. Dette dog ligger uden for denne undersggelses
definerede opdrag.

” Det var en god oplevelse, der gav en fglelse af at vaere velkommen som turist, og det var rart med en personlig reference fremfor et
standardsvar. At den lokale tilmed sgrgede for en brochure fra stedet var imponerende og yderst hjelpsomt. ”

" Jeg havde egentlig taget kontakt med en anden person, som tilsyneladende ikke var fra byen og dermed ikke kunne hjzelpe. Det
havde den anden person overhgrt, og derfor henvendte vedkommende sig til mig for at tilbyde sin hjaelp.

Personen spurgte, hvad vedkommende kunne hjaelpe med, og jeg forklarede, at jeg gerne ville have gode forslag til et godt spisested,
som jeg kunne besgge med min familie. Personen sagde, at jeg burde ga ned til havnen, hvor der var flere muligheder alt efter smag...”

" Jeg sad selv og n¢gd tilvaerelsen ved vandet, og da de to kom forbi, undskyldte jeg forstyrrelsen og forklarede, at jeg var turist i byen
og havde brug for lidt forslag til et godt spisested. Vedkommende stillede flere spgrgsmal for at finde ud, hvilken slags mad, jeg var
ude efter, og vedkommende kunne redeggre for samtlige spisesteders menukort detaljeret, og personen forklarede blandt andet, at

man kunne fa en af verdens bedste kylling/bacon-sandwiches i byen. Vedkommendes sgn forklarede, at samme sted tilfaeldigvis ogsa
forhandledes verdens bedste is, sa det var bestemt et besgg veerd.”
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VURDERING AF OMGIVELSERNE




OMGIVELSER: SAMLET e

n=76

| | | | asternes vurdering af omgivelserne er

beskrevet i de enkelte byers rapporter,
hvor der ligeledes vises billeder med
gasternes indtryk af gode og mindre
gode elementer af omgivelserne.

Fremstod det offentlige rum rent og paent?

Var offentlige faciliteter velholdt (baenke,

borde, toiletter mv.)? Generelt bliver legepladseri

omgivelserne fremhzevet af flere

. A . observatgrer:
Var der tydelig skiltning til relevante

interessepunkter?

"Det undrer mig, at en by som far sa
mange bgrnefamilier pd besgg i lobet af

Hvad er dit samlede indtryk af bymiljget? 6 sommeren ikke har en legeplads inde i
3 centrum. Jeg oplevede flere

bornefamilier, der var pa jagt efter

0% 20% 40% 60% 80% 100% aktiviteter til bgrnene i naerheden af,
hvor butikkerne og restauranterne var.”

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller &l nogengrad Wl hgjgrad "Jeg synes, det var positivt at se, at byen
har gjort meget ud af at tilbyde
besggende bgrnefamilier gode
aktivitetsmuligheder med flere

i DK- DE- Omgivelser - legepladser, tog gennem byen og
Spgrgsmal R Rk . ”
turister  turister total karruseller i byen.

”Det kunne ogsd have veeret fint, hvis
der havde varet en legeplads inde i byen
eller pa vej til stranden.”

Fremstod det offentlige rum rent og paent?

Var offentlige faciliteter velholdt (baenke,
borde, toiletter mv.)?

Varder tydelig skiltning til relevante
interessepunkter?

69,7%

78,6%

Hvad er dit samlede indtryk af bymiljget?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet af gaesterne og total score. @ SHOPTIMIZER 48



OMGIVELSER: TOPLISTE

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit i gaesternes vurdering af omgivelserne. Der er foretaget 4
observationer i hver by.

Omgivelser
1 Hvide Sande _
2 Blokhus _
2 Henne Strand _
2 Legnstrup _
5 Stege / Mgn _
6 Lgkken _
7 Blavand _
7 Svendborg _
9 Fanp o os59%
9 Gilleleje . 859%
11  Marielyst _
11 Sgndervig _
13 Ebeltoft . 81,2%
13 Sgnderborg _
13 Vorupgr-Klitmgller _
16 Nyk. Sj./Rervig 79,7%
17 Allinge-Sandvig 76,6%
17 Billund - Grindsted 76,6%
19 Rgmg 75,0%
Total [NES2%0
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OMGIVELSER: KOMMENTARER

Parkeringsmulighedernei Blavand er begraensede. | sidegaderne til hovedgaden, der gar i gennem byen, star der biler parkeret flere
hundrede meter langs med vejkanten i begge sider af vejen. Dette besvaerligg@r ogsa trafikken til og fra byen.

Da vi gik i gagaden, fik vi ikke rigtigt noget indtryk af, at byen var en kystby. Strandmiljget var ikke inddraget i bymiljget, og
overgangene mellem parkeringspladserne ved vandet, og stierne til byen var fa. Vejen, der gar mellem byen og stranden, er meget
trafikeret, og det kan blive lidt hektisk at komme over vejen, hvis man er flere end 2-3 stykker. Der er enkelte fodgaengerfelter, men
ikke direkte ved den parkeringsplads vi holdte ved.

Parkeringspladsen mellem centrum og stranden er trist, ikke vedligeholdt og bliver ogsa brugt til opbevaring af gamle fliser.

”Indgangen” til byen var ikke szerlig indbydende pa grund af kedeligt snavs og overfyldte skraldespande. Er ikke sikker p3, jeg var gaet
det sidste stykke, hvis jeg var “landet” pa parkeringspladsen og ikke skulle i byen. Det var det samme pa de andre parkeringspladser,
jeg sa.

Der hersker en form for parisisk stemning i byen, da trafikken er teet og lige ved at bryde sammen. Jeg kom til Sgndervig en Igrdag, og
da det er skiftedag i sommerhusene er trafikken naturligvis kaotisk, men det overraskede mig, at trafikken var lige sa voldsom om
tirsdagen. Til gengzeld er luften frisk, stemningen god og afslappet, og der er paent og velholdt overalt. Personligt kunne jeg godt
taenke mig, at man begraensede annonceringen i byrummet, da dette flere steder virker overvaeldende. En lokal fortalte mig, at man
havde etableret gratis parkering pa gstsiden af Klitvejen, sa man kan stille bilen der, og ga ind til Sgndervig (100 meter), men man
burde nok skilte lidt tydeligere med denne mulighed.
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TVARGAENDE ANALYSER & SAMLET VURDERING




Velkomst/

VELKOMST / IM@DEKOMMENHED Imodekommenhed

totalscore

dazgd 41 | | | | | |

virkede den/de lokale dbne for dialog? 0 O e

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten?

Var medarbejderen prasentable/velsoignerede?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller & lnogengrad ulhgjgrad

Grafen viser svarfordelingen pa alle spgrgsmali afsnittet ”Velkomst / Imgdekommenhed”, for alle gennemfgrte malinger.

Sporgsmalet ”Virkede den/de lokale abne for dialog” er besvareti ”Mgde med lokale”, mens de resterende sp@rgsmal blev besvaret i Detailbutikker,
Spisesteder, Turistbureauer.

Antal besvarelseri mgdet med lokale = 76

Antal besvarelseri Detailbutikker, Spisesteder og Turistbureauer = 456
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Velkomst/

VELKOMST / IM@DEKOMMENHED Imodekommenhed

g totalscore

Samlet score pa de individuelle spgrgsmal i afsnittet ”Velkomst/Imgdekommenhed” pa tvzers af alle omrader.

e
Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? I 66,8%
4
e
Var medarbejderen praesentable/velsoignerede? ) 91,8%
4
Virkede medarbejderen imgdekommende? 80,1%
y

Pa tvaers af samtlige malinger kan man for afsnittet VELKOMST / IM@DEKOMMENHED konkludere, at der bliver bemaerket en klar forskel pa velkomsten de
enkelte steder, hvor der med en forskel pa 25,9% imellem Detailbutikker (59,5%) og Turistkontorer (85,4%), er den st@rste forskel. Arsagen kan haevdes at veere
grundet travlhed og bemanding i detailbutikkerne, men da kriteriet er gjenkontakt, hilsen og smil — og sdledes ikke opsggende kontakt — er der klare
forbedringspotentialer pa dette omrade.

Generelt er der for medarbejdernes ydre fremtoning opnaet flotte resultater — dog er det veerd at bemaerke, at de tyske turister samlet set har vurderet det
10,9% lavere end danske turister, med hhv. 83,3% og 94,2%. P4 medarbejdernes generelle imgdekommenhed er der inden for nationalitet ikke store udsving.

Sammenligner man pa tvaers af de malte omrader, er der forskel pa 14% imellem Detailbutikker (76,6%) og Turistkontorer (90,6%) med Spisesteder liggende pa
84,2%.

Vigtigheden af medarbejdernes imgdekommenhed i starten af besgget understreges af, at hvor der er scoret ”I hgj grad” pa spgrgsmalet “Blev du
anerkendt/lagt meerke til ved ankomst”, er den samlede vurdering af servicen 88,4%, mens den tilsvarende score for besgg med scoren ”I ringe grad” pa
spgrgsmalet ”Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomst” er 41,4%.
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VELKOMST / IM@DEKOMMENHED: KOMMENTARER

”"Medarbejderen var utroligimgdekommende. Jeg fglte mig utrolig velkommen, lige fra jeg tradte ind af dgren. Medarbejderen var
enormt engageret og s¢d og smilende. Jeg oplevede ikke pa noget tidspunkt, at jeg var til besveer - tvaertimod. Vedkommendes
personlighed var uden tvivl med til at ggre det til et super godt besgg.”

" Jeg fik en god oplevelse af medarbejderne. Fglte at de var meget stolte af omradet. Og jeg fglte mig meget velkommen. De virkede
engageret i turisterne, og det var ikke kun mig, som fik en varm velkomst i butikken. Det gjorde alle.”

” Medarbejderen var smilende og meget imgdekommende og aben. Jeg blev mgdt med god gjenkontakt og fglte mig velkommen i
butikken som bade mulig kgber og turist. Der var en behagelig stemning i butikken, og medarbejderen virkede oprigtig engageret i mit
foretagende og for at hjelpe med at Igse mine behov.”

" Den unge medarbejder bemaerkede ikke min ankomst, selvom lokalet var ganske lille. Vedkommende sad og stenede ved kassen i
shorts og bar mave, der afslgrede den keempe tatovering, vedkommende havde.
Jeg fandt selv nogle varer og et prgverum uden nogen form for hjeelp eller opmaerksomhed.”

” Da jeg kom ind i butikken var der 3 unge ekspedienter rundt om i butikken, ikke en af dem hilste pa mig eller henvendte sig til migi
de 15 min., jeg var der. Jeg kiggede pa noget t@j og prgvede et par sko, sa jeg var rundt i hele butikken, men blev ikke tilboudt nogen
hjelp. Jeg oplevede heller ikke andre kunder fa hjalp, kunderne skulle henvende sig til dem. Ekspedienterne stod bare forskellige
steder i butikken og kiggede. Det virkede underligt og var pa ingen made imgdekommende.”

” Det startede med, at jeg kom ind i en helt tom butik, hvor jeg gik rundt i 5 minutter alene. Derefter gik jeg ud igen for at kigge pa
gadevarer. Pa vej ind igen fandt jeg ud af, at medarbejderen var den person, der under hele forlgbet (ca. 10 minutter), havde staet
udenfor butikken og snakket privat med medarbejderen fra nabobutikken. Fgrst da jeg stillede mig hen til kassen, afsluttede
medarbejderen den lange privatsamtale.”
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Salg

totalscore

Tog medarbejderen initiativ til dialog?

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?

1939 LLTE. | —5 i

Formaede medarbejderen at "seelge" omradet pa en positiv og .
indbydende made?

Blev der forspgt mersalg eller opsalg i form af stgrre menu, dessert
el. lign.?

Forsggte medarbejderen aktivt at seelge noget til dig?

i Slet ikke | ringe grad

0% 10%

Hverken eller

22,4

|

R
B — —

20% 30% 40%

I nogen grad

50% 60% 70% 80% 90% 100%

i | hgj grad

Grafen viser svarfordelingen pa alle spgrgsmal i afsnittet ”Salg”, for alle gennemfgrte malinger.

Spgrgsmalet “Tog medarbejderen initiativ til dialog?” er besvareti Detailbutikker. Antal besvarelser = 304

Spgrgsmalet ”’Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?” er besvareti Spisesteder. Antal besvarelser=76

Spgrgsmalet "Formaede medarbejderen at ”salge” omradet pa en positiv og indbydende made?” er besvareti Turistkontorer. Antal besvarelser = 76.
Spgrgsmalet “Blev der forsggt mersalg eller opsalg i form af stérre menu, dessert el. lign.?” er besvareti Spisesteder. Antal besvarelser = 76

Spgrgsmalet “Forsggte medarbejderen aktivt at szelge noget til dig?” er besvaret i Detailbutikker. Antal besvarelser = 304
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Salg
totalscore

Der er i afsnittet Salg ikke nogen gennemgaende spgrgsmal pa tveers af de enkelte omrader. Se yderligere i afsnittet Salg.

”"Medarbejderen var meget snakkesagliguden at veere patrangende og gav en utrolig kvalificeret betjening med en praecis viden om
madens indhold. Det lykkedes medarbejderen med et venligt smil at saelge mig en dyrere ret, end jeg f@érst havde teenkt mig. Det var
tydeligt, at medarbejderen var stolt over at servere netop der.”

" Medarbejderen var god til at s=lge stedets mad, men ikke god til at seelge byen. Da jeg spurgte ind til byen, svarede denne bare, at
der skete ikke noget i byen, og vedkommende havde ikke kendskab til museer eller lighende. Da jeg spurgte ind til maden, var
medarbejderen forklarende og venlig.”

" Jeg folte mig venligt betjent og godt hjulpet - dog kunne medarbejderen have vaeret mere aktiv i selve salget fx. ved at spgrge konkret
ind til mine behov og @nsker pa eget initiativ.”

” Medarbejderen var venlig og hjalp mig med de spgrgsmal, jeg havde til tgjet samt lokalomradet. Dog var medarbejderen ikke aktiv i
forhold til at komme yderligere i dialog med mig, det gjorde sig geeldende bade pa salgssiden og i forhold til at fortaelle om byen og
lokalomradet.”
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TU RISM ESERVICE Turismeservice

totalscore

Virkede personen interesseret i at hjelpe dig med denne
forespgrgsel?

Kunne personen hjelpe dig?

Blev omradets andre muligheder omtalt i positive vendinger? -,8 41,9

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere vejledning og
. . . . 79 10,5
information om omradets muligheder?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller & lnogengrad |l hgjgrad

Grafen viser svarfordelingen pa alle spgrgsmal i afsnittet ”Turismeservice” for alle gennemfgrte malinger.

Spgrgsmalene” Virkede personen interessereti at hjelpe dig med denne forespgrgsel?” og "Kunne personen hjelpe dig?” er besvareti Detailbutikker,
Spisesteder og Turistkontorer samt i Mgde med lokale. Antal besvarelser = 532.

Sporgsmalet ”Blev omradets andre muligheder omtalt i positive vendinger?” er besvareti Detailbutikker, Spisesteder samt i Mgde med lokale. Antal
besvarelser = 456.

Spgrgsmalet ”Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere vejledning og information om omradets muligheder” er besvareti Turistbureauer. Antal
besvarelser = 76.
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TU RISM ESERVICE Turismeservice

totalscore

Samlet score pa de individuelle spgrgsmal i afsnittet ”Turismeservice” pa tvaers af alle omrader.

'
Virkede personen interesseret i at hjeelpe dig med denne forespgrgsel? ) 82,7%
y
o0
Kunne personen hjlpe dig? ) 80,9%
y
o | N .
Blev omradets andre muligheder omtalt i positive vendinger? - 52,7%
y

| forbindelse med i alt 532 observationer er medarbejderen/den lokale blevet spurgt om noget, der relaterer sig til lokalomradet. Det har veeret op til den
enkelte gaest at finde et relevant og realistisk spgrgsmal.

Pa spgrgsmalet “Virkede personen interesseret i at hjeelpe med denne forespgrgsel?” ligger Detailbutikker og Spisesteder med hhv. 79% og 80,6%, cirka 11%

under Turistkontorer og de lokales samlede score pa hhv. 91,3% og 91,1%. Det er vaerd at bemaerke, at de lokale indbyggere klarer de konkrete forespgrgsler
lige sa godt som turistkontoret.

Personernes interesse i at hjaelpe gaesterne og vurderingen af, hvorvidt de kunne hjzelpe, opnar generelt samme score, med undtagelse af Spisestederne, hvor
medarbejdernes evne til at hjaelpe ligger 5,9% lavere end den udviste interesse.

Spgrgsmalet ”Blev omradets andre muligheder omtalt i positive vendinger?”, blev stillet i Detailbutikker, Spisesteder og ved mgdet med de lokale for at

afdaekke deres evne til at omtale andre ting i omradet end det forespurgte pa eget initiativ. Dette bliver vurderet ensartet pa tvaers af savel nationalitet som
omrader og opnar med 52,7% den absolut laveste score relateret til levering af turismeservice.
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TURISMESERVICE

”Da vi stod pa stranden, og den lokale var godt beskaeftiget, og masser af mennesker stod og kiggede p3a, tog den lokale sig tid til at
multitaske og forklare, hvad de var i gang med, hvordan badene kom ud igen, og hvordan badene kunne holde til at blive slaebt op pa
stranden. Hvilke krabber de havde fanget, og hvilke nationaliteter, der spiste kagd fra krabbernes klgr, og hvem der spiste huset. Der
var glimti gjet og god energi trods tydelig travlhed med den pagaldende arbejdsopgave. Og trods det, at jeg ligeledes stillede et
spgrgsmal, som ikke umiddelbart havde andre tilskuers interesse, virkede den lokale naerveerende og interesseret i at forklare...”

" Det var en god oplevelse. Medarbejderen virkede stolt over naturen og byen og ville meget gerne fortzelle om sevaerdighederne.
Medarbejderen fortalte meget beskrivende om udsigten, der desvaerre ikke var sa god denne dag grundet vejret.”

" Det var dejligt at blive mgdt med en kop frisklavet kaffe af en medarbejder, der stod udenfor bureauet. Det var en rigtig god
velkomst. Begge medarbejdere var smilende og imgdekommende, og man fglte sig godt modtaget. Jeg fik svar pa begge mine
spgrgsmal.”

”Jeg spurgte medarbejderen, om vedkommende kendte til nogle gode aktiviteter for en bgrnefamilie pa gen. Medarbejderen kendte til
to forskellige steder, hvor der er mulighed for bgrn at ride pa heste. Derudover fik jeg nogle sma flyers af medarbejderen...”
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Afsked

AFSKED totalscore

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen

. 4,7
og smil)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke | ringe grad Hverken eller & 1nogengrad | hgjgrad

Grafen viser svarfordelingen pa alle spgrgsmali afsnittet ”Afsked” for alle gennemfgrte malinger.

Sporgsmalet ”Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis?” er besvareti Detailbutikker, Spisesteder, Turistbureauer samt i Mgde med
lokale.

Antal besvarelseri mgdet med lokale = 532
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AFSKED Afsked

totalscore

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil) ? ) 82,5%

Observatgrerne evaluerer, hvorledes dialogen med medarbejderen/indbyggeren bliver afsluttet — bliver der gnsket “god dag” eller “fortsat god ferie”, bliver der
smilet, og bliver det formaet at sende gaesten videre pa en god made.

Pa afsnittes spgrgsmal ”Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis (hilsen og smil)?” gives generelt meget positive tilbagemeldinger.
Detailbutikkerne opnar en samlet score pa 78,4% mens Spisesteder vurderes til 83,2%, Turistkontoret til 89,9% og mgdet med de lokale til 91,1%.

Som i tilfeeldet med afsnittet turismeservice er det vaerd at bemaerke, at de lokale formar at male sig med turistkontorerne i forhold til at levere en god
afslutning pa de forespgrgsler, de far fra turisterne.
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SAMLET VURDERING e

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 10,3 6,6

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist? 8,6 3,9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

il Meget darlig Darlig Hverken eller & God & Meget god

Grafen viser svarfordelingen pa alle spgrgsmali afsnittet ”Samlet vurdering” for alle gennemfgrte malinger.

Spgrgsmalet "Hvordan vil du samlet set vurdere servicen?” og "Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist” er besvaret i Detailbutikker,
Spisesteder, Turistbureauer samt i Mgde med lokale.

Antal besvarelser= 532
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Samlet oplevelse

SAM LET OPLEVELSE totalscore

Samlet score pa de individuelle spgrgsmal i afsnittet ”Samlet vurdering” pa tvaers af alle omrader.

el
®

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? - 72,1%

ol
Al

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist? 74,6%

| afsnittet “Samlet oplevelse” er der blevet spurgt til observatgrernes samlede vurderinger af hhv. service og oplevelsen som turist. Differentieringen er opstillet
for at kunne spore en eventuel forskel imellem den samlede oplevelse af den ydede service som “kunde” i geengs forstand og oplevelsen af medarbejdernes evne
til at hjeelpe gaesten som “turist”.

Som det fremgar af den overordnede score pa tvaers af alle malinger, bliver den samlede oplevelse som turist vurderet en anelse hgjere end den oplevede
service. Detailbutikker og Spisesteder ligger med hhv. 65,2% og 72,7% under savel Turistkontorer og De lokales samlede score pa hhv. 84% og 87,5%.

Scoren for oplevelsen som turist er gennemgaende enslydende med vurderingen af servicen, med udtagelse af Detailbutikkernes score, som med 69,9% for
turistoplevelsen ligger 4,7% hgjere end serviceoplevelsen.
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SAMLET VURDERING: KOMMENTARER

"Det var samlet set en positiv oplevelse at besgge denne butik. Det var rart endelig at mgde en lokal medarbejder bag disken. Min
generelle oplevelse var, at det ofte var meget unge medarbejdere med et minimalt kendskab til lokalomradet, der ekspederede,
hvilket tydeligvis ikke var tilfseldet i denne situation.”

” Samlet var det en god gedigen serviceoplevelse. Medarbejderen var meget opmaerksom, da jeg kom ind i butikken, og gik straksi
gang med at fa en fornemmelse for mine behov. Der var ingen tvivl om, at medarbejderen var ivrig for at seelge noget, men det blev
gjort pa en ordentlig og heflig made.”

” Den samlede oplevelse var rigtig god, og jeg blev mgdt af en imgdekommende, smilende og hjeelpsom medarbejder, der til trods for
sit begraensede kendskab til omradet gjorde sit bedste for at hjeelpe mig. Medarbejderen tog sig tid til at overveje, hvad der ville passe
godt til mig og min familie, og det var generelt en positiv oplevelse.”

” Kundeservice kunne godt have vaeret bedre, sa lidt skidt start pa besgget, men det blev bedre, da jeg spurgte til omradets
udflugtsmal. Medarbejderen tog sig god tid til at overveje, hvad der ville veere passende for min familie. Medarbejderen forsggte at
finde en aktivitetskalender for sommermanederne, men det lykkedes ikke. Men det var generelt en god service, jeg fik som turist.”

” Medarbejderen virkede ikke umiddelbart szrlig engageret, da vedkommende forblev bag disken, selv om jeg laenge bevaegede mig
rundt i butikken og prgvede forskellige tgjgenstande. Jeg matte derfor selv rette henvendelse til denne, og f@rst her viste
medarbejderen interesse for at seelge noget. Medarbejderen virkede generelt en smule uengageret og var desuden en smule famaelt i
sine anbefalinger.”

" Oplevelseni butikken var meget blandet. Medarbejderen virkede fravaerende i starten, men da jeg spurgte til sevaerdighederi
omradet, lyste han/hun op, og fortalte om en del forskellige ting. Som turist var det en god oplevelse, men servicen generelt var ikke
god.”

(57 sHOPTIMIZER



