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MYSTERY SHOPPING OG EXIT POLLS 2015

- evaluering af service og salg i danske feriebyer
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METODE

BAGGRUND

Dansk Kyst & Naturturisme har valgt at viderefgre det Mystery
Shopping, som tidligere er gennemfgrt i regi af Videncenter for
Kystturisme i 2013 og 2014. Nzervaerende undersggelse er
gennemfgrt af Shoptimizer og finansieret af Videncenter for
Kystturisme, de deltagende destinationer/kommuner samt
Dansk Kyst- og Naturturisme.

Undersggelsen belyser oplevelsen af centrale kontaktpunkter,

turisterne er i bergring med under deres besgg pa feriestederne.

Malingerne fokuserer pa kerneoplevelserne i detailbutikker,
spisesteder og i turistbureauerne, hvor formalet er at fa indsigt i,
hvordan turisterne oplever medarbejdernes imgdekommenhed
og service samt deres evne til og gnske om at hjzlpe med
turismerelaterede forespgrgsler om lokalomradet.

De besggte butikker og spisesteder er udvalgt tilfaeldigt i de
enkelte byer. S3 vidt det har veeret muligt, er detailbesggene
ikke blevet gennemfgrt i supermarkeder og kiosker, men i
detailbutikker, hvor der er mulighed for en laengerevarende
dialog og personlig betjening. For spisestederne geelder det, at
de skulle have borde/stole (hvor man kunne indtage sin mad), et
menukort (ikke blot et skilt) og gerne bordservering.

| forbindelse med Mystery Shopping besggene er der ligeledes
gennemfgrt exit interviews med turister i byerne.
Spgrgerammen bestod af 11 spgrgsmal og fokuserede pa
oplevelsen i detailforretningerne. Resultaterne af disse er med
til at give et indblik i, hvilke oplevelser de almindelige turister
har af servicen, umiddelbart efter de er kommet ud af
butikkerne, om de vil anbefale andre at handle der, og om de
har lyst til at komme igen.

MYSTERY SHOPPING

Mystery Shopping beskriver serviceoplevelser ud fra en raekke
konkrete malepunkter. Oplevelserne er indsamlet ved at
besgge de deltagne byer som almindelige turister — blot med
det formal at besgge udvalgte steder og vurdere den oplevede
service og efterfglgende beskrive det ud fra en praedefineret
spgrgeramme.

Mystery Shopping malinger kan gennemfgres alle steder, hvor
der er kontakt mellem kunder/geester og medarbejdere.
Malingerne giver en unik mulighed for at fa indblik i konkrete
kundeoplevelser.

Ved brug af Mystery Shopping er det vigtigt, at alle
interessenter er opmaerksomme pa, at malingerne er
gjebliksbilleder af den oplevede service. De er ikke
repraesentative for kundetilfredsheden og skal saledes ikke
forveksles med andre typer af kundetilfredshedsmalinger.
Mystery Shopping er et dialogskabende veerktgj, der — 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
serviceoplevelser.

| forbindelse med Mystery Shopping projekter gennemfgres en
raekke procedurer for at sikre et tilfredsstillende
kvalitetsmaessigt niveau af den indsamlede data; herunder
certificering af observatgrer, hvor alle observatgrer gennemgar
tests og modtager lgbende evalueringer af det udfgrte arbejde
samt kvalitetssikring af alle observationer, hvor hver
bespgsrapport gennemlaeses og verificeres.
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METODE

EXIT POLLS

Exit malinger bruges ofte til at fa et overordnet og generelt
billede af tilfredsheden pa udvalgte parametre blandt kunder
og gaester. Malingerne afspejler — i modsaetning til Mystery
Shopping — saledes den enkelte kundes subjektive oplevelse.

| forbindelse med dette forlgb har interviewerne talt med
turister, der netop har besggt en lokal detailbutik. Butikkerne,
de har staet uden for, har veeret almindelige detailbutikker og
sa vidt muligt ikke supermarkeder, kiosker mv. Butikkerne er
saledes samme type, som har faet besgg af Mystery
Shopperne, men det er ikke ngdvendigvis praecis de samme
butikker. Interviewerne har stillet spgrgsmalene ved hjzelp af
en iPad, umiddelbart efter turisterne har forladt butikkerne.
Oplevelserne er saledes i frisk erindring, og de bliver ikke
forstyrret eller forurenet af andre oplevelser i
ferielandskabet.

SPORGERAMMER

Spgrgerammerne er opbygget saledes, at de afdeekker den
mest grundlaeggende salgs- og serviceoplevelse, som man kan
forvente i detailbutikker, spisesteder og turistinformationer.

Spgrgerammerne har spgrgsmal, der gar pa tveers af alle 3
omrader, for at kunne lave tveergdende analyser og
benchmarks samt en raekke unikke spgrgsmal, som kun
vedrgrer det enkelte omrade. Desuden er der uddybende
kommentarfelter, hvor observatgrerne har beskrevet deres
oplevelse med udgangspunkt i de opstillede malepunkter.

Spgrgerammen for exit interviews fokuserer pa turisternes
loyalitet og anbefalingsvillighed, ligesom der bliver brugt en
del spgrgsmal fra spgrgerammen for detailomradet.

SKALA OG POINTAFGIVELSE

Alle spgrgsmal er med enkelte undtagelser blevet besvaret
pa en 5-punktsskala (Slet ikke, | mindre grad, Hverken eller, |
nogen grad, | hgj grad eller Meget ddrlig, Darlig, Hverken

eller, God, Meget god).

ANTAL GENNEMF@RTE OBSERVATIONER
* |de 32 byer erder foretaget i alt 4020 malinger,
fordelt pa 1780 Mystery Shopping-besgg og 2240 exit

interviews.

Byerne, der blev besggt, var:

¢ Billund-Grindsted

e Blokhus

e Bork Havn

* Bgnnerup / Fjellerup

* Dragor
¢ Ebeltoft
* Fang

* Fredensborg By
* Frederiksvaerk

* Faborg

e Gilleleje

* Gudhjem
* Haderslev
* Helsinggr
* Hillergd

* Holstebro / Thorsminde

Hundested
Hvide Sande
Kerteminde
Marielyst
Nyk. Sj./Rgrvig
Praestg
Ringkgbing
Remg
Samsg
Skagen
Stege
Se¢nderborg
Sgndervig
Viborg
Vordingborg
Aabenraa
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METODE

| hver by er der foretaget 126 observationer, fordelt pa:

e 35 Mystery Shopping besgg i detailbutikker
* 14 Mystery Shopping besgg pa spisesteder
e 7 Mystery Shopping besgg pa turistkontoret
* 70 exit interview ved detailforretninger

RAPPORTERING

De overordnede resultater for 2015 for Mystery Shopping
praesenteres indledningsvis i tabelform, hvor samtlige malinger er
inkluderet for hver by. Efterfglgende vil resultaterne for hhv.
detailbutikker (inkl. exit interviews), spisesteder og turistkontor
blive preesenteret. Derefter praesenteres igen en raekke
tveergaende resultater. | hvert afsnit vil de overordnede resultater
kunne aflaeses i forhold til tidligere ar. Den overordnede historiske
udvikling inkluderer alle data fra tidligere ar. De byer, der har
medvirket i 2013 og 2014 far ligeledes vist udviklingen i udvalgte
grafer og tabeller. 12013 deltog 20 byer, og i 2014 deltog 25 byer.
Af de 32 byer, der deltog i ar, har de 15 byer veeret med tidligere. |
forhold til resultaterne er der ikke en signifikant forskel i forhold til
tidligere ar. Ser man pa toplisterne for de enkelte omrader, kan
der dog ses en lille tendens til, at de nye byer, som i stgrrelse og
udbud af butikker, klarer sig en smule bedre, mens at byer der har
deltaget tidligere, klarer sig bedre pa Turistkontorerne.

Pa de efterfglgende slides vil de enkelte spgrgsmal i hvert afsnit
blive preesenteret med svarfordeling og den samlede score.

Lgbende igennem praesentationen vises udvalgte kommentarer,
der repraesenterer generelle tendenser for serviceoplevelserne.

Rapportens resultater angives i procent (antal opnaede
point/antal mulige point * 100). | tabeller og oversigter benyttes
desuden ”smileys” og farvekoder (rg¢d, gul og gren) for at
synligggre gode resultater og fremtidige fokusomrader.

Ve e e
~ — -/
\-/ A

0-49% 50-79% 80-100%

Farveinddelingen er uaendret i forhold til malingerne i 2013 og
2014. De er valgt ud fra, at Shoptimizer generelt gnsker, at
Mystery Shopping er et redskab, som bade motiverer og
udfordrer modtagerne.

Da der er relativt fa malepunkter i de enkelte spgrgerammer
samt stor forskel pa de besggte steder inden for hvert omrade,
er skillelinjen ved 80% valgt ud fra en betragtning om, at man pa
det enkelte besgg — og i undersggelsen som helhed —
gennemsnitlig skal score I nogen grad pa den valgte 5-
punktsskala for at ligge i det grgnne interval med en “glad
smiley”. For at ligge i det r@de interval med en ”sur smiley” skal
man gennemsnitlig score I mindre grad. Ud fra den betragtning
kan man argumentere for, at farveintervallerne er sat
konservativt, og at man pa sigt bgr opsaette hgjere mal for
serviceoplevelserne pa feriestederne. Shoptimizer peger dog p3,
at man i den sammenhaeng ligeledes bgr tilleegge den veerdi, at
der er en motiverende faktor i at kunne opna 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.

Foruden den samlede rapport modtager hver by en individuel
rapport med egne resultater og kommentarer.

Er der gnske om adgang til yderligere data, de udfyldte
besggsrapporter mv. kan dette tilgas via Shoptimizers online
rapporteringsportal. Kontakt Dansk Kyst- og Naturturisme eller
Shoptimizer for yderligere information.
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Udviklingen i antallet af deltagne byer har vaeret yderst positiv og
er saledes oppe pa 31 byer i 2015. Sammensatningen af byerne
har aendret sig. | ar har 15 byer deltaget siden 2013, og der er
kommet 17 nye byer til.

Mystery Shopping er et gjebliksbillede af den oplevelse,
turisterne har, nar de besgger byerne under deres ferie. | Igbet
af denne sommer har vi indsamlet mere end 1700 af disse
gjeblikke, hvilket giver et solidt indblik i, hvad der opleves, nar
gaesterne kommer til byen.

Pa de overordnede afsnit Faciliteter og
Velkomst/Imgdekommenhed ligger resultaterne pa et stabilt
niveau, og gaesterne oplever savel fine og ryddelige lokaler samt
velsoignerede, imgdekommende og opmaerksomme
medarbejdere.

Pa Salgsindsatsen er der sket en betydelig forbedring pa mere
end 10 %-point pa flere spgrgsmal. Det geelder bl.a. spgrgsmal
vedrgrende medarbejdernes initiativ til dialog, deres indsats i
forhold til mersalg og opsalg i butikkerne samt opmaerksomhed
pa gaesternes behov for hjalp. Dette er en yderst positiv
udvikling i forhold til at udnytte salgspotentialet, der ligger i den
enkelte gaests besgg, hvilket der for den enkelte butik og
spisested kan ggre en markant forskel pa indtjeningen.

Turismeservice ligger nogenlunde stabilt, men har oplevet et
fald pa ca. 5 %-point vedrgrende medarbejdernes evne til at
svare pa spgrgsmal og hjaelpe gaesterne med turismerelaterede
spgrgsmal. Heldigvis traekker resultaterne for medarbejderes
initiativ til at naevne andre ting i lokalomradet samt deres
positive omtale af mulighederne op i det samlede resultat.

Den samlede vurdering af besggene i detailbutikker, spisesteder
og pa turistkontorerne bliver fordelt pa henholdsvis oplevelsen
som turist og som almindelig kunde. Den grundlaeggende service —
imgdekommenhed, salg mv. — ligger stabilt i forhold til tidligere ar,
mens der for selve turismeservicen er sket en forbedring pa 5,1%-
point i forhold til 2014 og 7,1%-point i forhold til 2013. P3 tveers af
alle omrader har 76,6% Mystery Shoppere vurderet oplevelsen
som turist som “"god” eller “meget god”.

Hvor der fra 2013 til 2014 skete en forbedring pa medarbejdernes
"blgde” sider (smil og imgdekommenhed), er der sket en synlig
forbedring pa tveers af naesten alle malepunkter fra 2014 til 2015.

Shoptimizer foretager arligt 15-20.000 Mystery Shopping besgg,
og selvom der salgsmaessigt stadig er et uudnyttet potentiale i de
deltagne byer, ligger resultaterne efterhanden tzet pa hvad, vi
oplever pa tvaers af detailhandlen generelt.

Hvis man skal Igfte kontakten fra at vaere en ekspedition til en
service, er det enkelte fa ting, der kan ggre en forskel. Af de
turister, der vurderer, at de er blevet hilst pa/anerkendt ved
ankomst, mener 90,8% saledes, at serviceoplevelsen har veeret
God eller Meget god, mens det tilsvarende tal for de, der ikke blev
hilst pa/anerkendt, er 45,7%. Den grundlaeggende service kan alle
arbejde med og forholde sig til, ligesom handtering af
turismerelaterede spgrgsmal ville kunne implementeres ved intern
dialog i forretningerne.
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SAMLET SCORE: MYSTERY SHOPPING )

n=1778

Detail Spisesteder Turistkontor
2015 2015 2015
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TOPLISTE: MYSTERY SHOPPING

n=1778

TOP3

BUND 3

w

30
31
32

Gilleleje
Ringkgbing
Faaborg

Fredensborg by
Skagen

Stege

Hundested

Billund / Grindsted
Hillergd
Frederiksvaerk
Helsinggr

Draggr

Viborg

Nyk. Sj./Rgrvig
Marielyst

Praestg

Hvide Sande
Holstebro / Thorsminde / Fjand
Kerteminde
Haderslev
Sgndervig
Vordingborg
Blokhus

Samsg

Gudhjem
Sgnderborg
Ebeltoft

Aabenraa
Bgnnerup / Fjellerup

Bork Havn
Fang
Rgmg

Gennemsnit alle byer

Samlet:
totalscore

Detail Spisested Turistkontor Total 2015

. 87 83 997 84
. 81 86  9%7 89
. 87 82 943 846
859 . 896 843
838 80  9%7 842
. 81 89 973 842
87 85 90 835
. 83 86 %9 83,1
. 838 84 842 89
. 88 800 87
DN 37 SN Esia
DG e 77 - 826
. 85 8,9 979 82,6
89 86 9,1 8,9
. 83 926 8,7
PG sy SN ETaae
PG 3s SN ERIa
PETIN s ST s

76,4 [ 890 79,8

. 823 %4 79,7

o822 491 79,4

[ 810 | 67,3 78,2

71,6 [ 982 | 78,1

75,4 [ 988 77,6

77,5 76,5

73,8 76,4

72,6 76,2

73,4 76,0

74,1 75,5

72,2 73,6

69,0 71,6

61,4 67,9
79,2 792  [NEEENNN NEGTN
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TOPLISTE: MYSTERY SHOPPING

n=1778

.. Velkomst .
Facnll_teter/ Imadeko n{ ) salg Turlsr.ne- Maden Afsked Saml(_et Total
Omgivelser service vurdering 2015
menhed
w1 Gilleleje %7 94 750 82 9,1 92 83 8,4
& 2 Ringkgbing . 975 %08 746 8,8 91,1 94 88 89
" 3 Faaborg 75,6 920 85 846
4 Fredensborg by . 949 943 816 %0 838 843
5 Skagen 66,9  [IIIBEENIN [ g3 ee 7 e
5 Stege 63,3 893 915 85 842
7 Hundested 74,2 929 90 8,4 85
8 Billund / Grindsted 73,9 91,1 84 81 8,1
9 Hillergd 76,9 804 942 802 89
10 Frederiksvaerk 74,2 o911 923 84 87
10 Helsinggr 70,9 933 826 8,7
12 Dragpr 74,1 920 8,7 8246
12 Viborg 70,7 ST e 779 . 826
14 Nyk. Sj./Rgrvig 67,3 %4 920 840 819
15 Marielyst 61,7 . %4 90 8,4 8,7
16 Prestg 66,9 . 875 895 85 8,4
17 Hvide Sande 68,4 83 88 8,7 81,3
18 Holstebro / Thorsminde / Fjand 64,3 . 839 | 933 | . 807 |
19 Kerteminde 66,4 76,7 | 85 | 811 | 800 79,8
20 Haderslev 65,0 73,1 8711 79,7
21 Sgndervig 69,9 720  [NSTINNN DNEST7N e 79,4
22 Vordingborg 69,0 67,2 71,4 . 933 | 78,2
23 Blokhus 52,1 77,2 | 893 | 915 77,9 78,1
24 Samsg 50,8 78,4 [ aa6 | 862 | 74,0 77,6
25 Gudhjem 61,1 71,2 . 868 73,6 76,5
26 Sgnderborg 50,6 71,9 . 911 | 838 75,2 76,4
27 Ebeltoft 51,1 75,4 . 929 | 826 75,7 76,2
28 Aabenraa 60,3 65,3 [ 929 | 929 76,4 76,0
29 Bgnnerup / Fjellerup 50,8 72,2 77,7 75,5
@ 30 Bork Havn 55,7 68,4 73,0 73,6
Z 31 Fano T s 76,0 71,6
2 32 Remo N s 71,4 67,9
Gennemsnit alle byer 64,6 74,7  NSENN NESAN G2 EoTam

w
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| felgende afsnit vil resultaterne af besggene i detailbutikkerne blive praesenteret.
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DETAIL: SAMLET

n=1118

Detail
totalscore

100

Faciliteter/ Omgivelser

Velkomst/ Imgdekommenhed

Salg

Turismeservice
Afsked

Samlet vurdering

B Gennemsnit 2015 Gennemsnit 2014

Velkomst/
Imgdekom...

Faciliteter
service

Turisme-

Gennemsnit 2013

69,6

78,4

Pverste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for detailbutikkerne inkl. historik. Nederste vises den samlede score pr. afsnit for 2015.

80,2

94,4
94,4

91,3

Samlet
vurdering
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DETAIL: TOPLISTE

n=1118

Faciliteter/ Ivr: ;Z‘;T:;/_ salg Turisme- Afsked Samlet Total Total Total
Omgivelser service vurdering 2015 2014 2013
menhed
m 1 Gilleleje PGEE EEEN 776 77,7 SN NEEE NEE7N soae 747
& 2 Fredensborg by 954 948 84 741 993 88 89 N/A N/A
" 3 Drager 7N e 48 793 NS NG e N/A N/A
4 Ringkgbing PGS NEEE 710 NETEN DNGETN s asEae N/A N/A
5 Helsinger s s 750 76,1 NSSONN NEEAN s N/A N/A
6 Frederiksvark GEN ST 762 750  INSIENN NG EsEam N/A N/A
6 Hillerpd g e R 72,7 NSHSN EZIN EsEam 77,3 N/A
6 Skagen %8 898 63 8,1 83 84 88 73,3 N/A
9 Stege 90 81 62 85 90 86 8,1 74,0
10 Faaborg PGS Eseem 776 764 NSNS sz N/A
11 Billund / Grindsted PG s 55 74,1 NESN EEON EzEee 815
11 Haderslev PG ETEEN 657 78,4 NSO NEZEN mEzEee N/A N/A
13 Sgndervig NGEN NETEN 657 793 NSSENN NG sz 66,7 60,2
14 Holstebro / Thorsminde / Fjand PN GG 50 NS0 NGEN Eooe Emaaw N/A N/A
15 Prestp PGS SN 36 782 ST NG EToe N/A N/A
15 Vordingborg e b 0 N 734 NSSONN NG ETo N/A N/A
17 Nyk. Sj./Rgrvig b 777 SSEN SN Eosn 76,1 66,9
18 Hundested PGS ETE 55 698 NS - 80,7 N/A N/A
19 Viborg PGS Eoo  esa ZEa. . 805 N/A N/A
20 Hvide Sande PN s 674 74,1 NESENN I Eoem 75,5 63,2
21 Kerteminde PGS A 640 775 ST NEZEN 79,7 N/A N/A
22 Marielyst . 911 | 836 | 58,3 79,5 . 893 | 78,2 70,5 65,6
23 Gudhjem NETIN EEE 60,0 739 NS 77,5 N/A N/A
24 samsg %8 89 [@gymm 775 886 75,4 71,7 N/A
25 Bgnnerup / Fellerup 94 838 @@ 725 807 74,1 N/A N/A
26 Sgnderborg 936 840 [EEEN 723 886 73,8 . 828 8,0
27 Aabenraa | %8 | 80 | 56,9 61,1 929 73,4 N/A N/A
28 Ebeltoft | 96 | 78,6 [ a71 | 72,9 829 | 72,6 71,5 66,3
29 Bork Havn . 98 | 79,3 [ a97 | 71,0 841 72,2 N/A N/A
@ 30 Blokhus | 889 79,0 [ a76 | 71,1 . 886 71,4 71,6 72,0 58,1
2 31 Fanp EE 0 DEE . DEl e 69,0 77,5 71,4
2 32 Remo SN o IEEEEE o 79,3 67,5 61,4 74,0 60,9
Gennemsnitalle byer | 94 | 83 | 63,1 75,0 I 913 | 802 79,2 73,3 67,4

Der er foretaget 35 detailbesgg i hver by, bortset fra Bork Havn, hvor der kun er foretaget 33 pga. lukkede butikker under et af besggene.
| Holstebro/Thorsminde/Fjand og Bgnnerup/Fjellerup har det vaeret ngdvendigt at lave besgg i henholdsvis Ulfborg og Glesborg ogsa pga. fa butikker. @ SHOPTIMIZER 11



DETAIL: SPORGERAMME

n=1118

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?

GECINEETRT L EIE R Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 75,6
Velkomst / Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?
Imgdekommenhed Virkede medarbejderen imgdekommende?

Tog medarbejderen initiativ til dialog? 68,7
Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde brug for hjzlp mens du var i butikken? 67,1
Forsggte medarbejderen aktivt at seelge noget til dig? 53,4
63,1

Var personen interesseret i at hjelpe med turisme-relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjalpe dig?
urismeservice Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder? 55,4
Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made? 77,4
75,0

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

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen?

Samlet vurdering Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist?

~ ~
P.o o
N N
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DETAIL: FACILITETER / OMGIVELSER

n=1118

2
Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige? | 16
1
Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte? 1 13
0% 20% 40% 60% 80%
u Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad

100%

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015.

Detail:

Faciliteter
totalscore

”Da jeg kom ind i forretningen, var der paen
og ryddeligt over det hele. Der var fyldt op
med varer og det var nemt for mig, at danne
mig et overblik over butikkens varer. (...)"”

”(...) Butikken var enormt hyggelig og flot at
ga rundt i. Det var tydeligt, at der var blevet
gjort noget ud af at skabe en god stemning
inde i butikken. Der var meget ryddeligt,
paent og lyst inde i butikken. (...)"”

”Der var rent og paent over det hele i
butikken og der var fyldt op med varer, som
var paent og inspirerende udstillet i
butikken.”

” Der var meget smalle gange med varer fra

gulv til loft og det var sveert at komme forbi
andre kunder pa gangarealerne. Butikken
virkede ret rodet, ligesom at det var sveert at
fa et overblik over varesortimentet.”

"] henhold til vedligeholdelse var butikken
meget nedslidt. Trapperne var i stykker, idet
beleegningen var skrzllet af, sdledes at
glasuld, sgm og ledninger strittede ud.
Ligeledes var trinnene ujeevne, og cementen
smuldrede. Varelageret var meget blandet og
tilfeldigt, men der virkede i nogen grad
rent.”

” Jeg fik indtryk af, at jeg kom og afbrgd en
meget vigtig renggring og at jeg i det hele
taget var lidt i vejen med mine spgrgsmal.”

(57 SHOPTIMIZER
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Detail:

DETAIL: VELKOMST/IM@DEKOMMENHED Velkomst/Imadekom..

n=1118 Totalscore

| | | | ”Jeg oplevede medarbejderen som meget
engageret og imgdekommende.

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 8 14 Medarbejderen var opmzerksom pa mig med
det samme og da jeg spurgte til en bestemt
type vare, fik jeg lov til at se den nye levering

- der netop var ankommet til butikken”
Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret? |~ 10 “Medarbejderen var i hgj grad .
] imgdekommende og venlig over for mig.
Medarbejderen anerkendte mig med et smil
- og en hilsen, da jeg kom ind i butikken.
Medarbejderen startede en dialog med mig
og var meget engageret i at hjeelpe mig som
Virkede medarbejderen imgdekommende? I3 7 kunde.”
”Min tilstedevaerelse blev slet ikke
0% 20% 40% 60% 80% 100% anerkendt, da jeg ankom til butikken. Jeg
matte derfor selv tage kontakt til
u Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad medarbejderen, da jeg havde spgrgsmal til
forretningens produkter.”
”Jeg blev ikke anerkendt, da jeg kom ind i
butikken. Medarbejderne hilste ikke, og
anerkendte mig ikke, mens jeg var i
butikken.”
”Jeg matte selv ggre en ret aktiv indsats for
overhovedet at fa medarbejderne i tale, og
Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 75,6 da det endelig lykkedes, virkede de

fortravlede og ikke impdekommende
overhovedet. Jeg opholdt mig lzenge alene i
butikken og kunne nemt vaere spankuleret
ud af butikken med det halve varesortiment
uden at nogen ville have opdaget det.”

Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 14



DETAIL: SALG

n=1118

Tog medarbejderen initiativ til dialog?

Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde
brug for hjaelp mens du var i butikken?

Forsggte medarbejderen aktivt at salge noget til dig?

0% 20% 40% 60% 80%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

100%

Tog medarbejderen initiativ til dialog?
Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde brug for hjaelp mens du var i butikken?

Forsggte medarbejderen aktivt at salge noget til dig?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015.

67,1

53,4

63,1

Detail:
Salg
totalscore

”"Medarbejderen var meget interesseret og
engageret i at selge mig forskellige ting og
stillede mig gode og uddybende spgrgsmal,
for at afdaekke mine gnsker og kgbsbehov. ”

”Vedkommende var meget opsat pa at slge
mig varer. Jeg spurgte ind til en bestemt
vare, og medarbejderen kom med mange
forslag i forskellige prisklasser og viste mig
flere produkter. ”

”Jeg var i butikken i 15-20 minutter og var
tet pa mange ekspedienter, uden at blive
ops@gt, selvom jeg sendte klare kgbssignaler.
Oplevelsen blev bedre, da jeg mgdte
ekspedienten ved kassen. Denne var frisk pa
at snakke lidt om omradet og tingene i
butikken.”

”"Medarbejderen svarede, at hvis varen ikke
var pa hylden, sa var den udsolgt.
Medarbejderen kiggede ikke efter eller
forspgte pa at seelge mig en alternativ vare.”

"Der blev ikke vist nogen form for interesse.
Der blev ikke forsggt mersalg, men
medarbejderen smilede dog venligt og
snakkede om produktet, da jeg skulle
betale.”

"Vedkommende henvendte sig ikke til mig,
selvom jeg udviste mange kgbssignaler.
Medarbejderen var passiv og ikke aktivt
selgende.”

(57 SHOPTIMIZER
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Detail:

DETAIL: TURISMESERVICE Turismeservice

n=1118 totalscore

| | | ”(...) Medarbejderen spurgte interesseret ind
Var personen interesseret i at hjaelpe med turisme- P - til min ferie og gav sig tid til at tale med mig.
al?
relaterede spgrgsmal? med mig.”

”Da jeg spurgte medarbejderen, om der var

et badeland eller lignende i omradet, svarede

medarbejderen, at der desveerre ikke var et

i badeland i naerheden, men at der derimod

var en dejlig strand i byen. Der var ogsa

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag 8 1 mulighed for at tage ind til en anden by, hvor
og information om omradets muligheder? - / * man kunne tage i svgmmehallen.

Medarbejderen anbefalede mig desuden at

besgge byens marked, hvis det ikke var godt

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og badevejr.

indbydende made? : L2 L
| ”Jeg spurgte medarbejderen ved kassen, om

der var en legeplads i naerheden, hvor

— Medarbejderen havde hele tiden gjenkontakt

Kunne personen hjzlpe dig? . 4 6 25

0% 20% 40% 60% vedkommende svarede, at det vidste
vedkommende ikke noget om og var ikke
u Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgj grad herfra byen og kunne derfor ikke hjelpe.

Salgeren forspgte ikke at hjeelpe mig
yderligere pa nogen made og kom endvidere
ikke ind pa omradets muligheder.”

"Der var ikke den store hjzlp at hente, og
medarbejderen gav egentlig naermere et
indtryk af, at omradet ikke havde noget at
byde pa. Jeg ville som turist have veeret
skuffet over meldingen og maske haft lidt en
Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede spgrgsmal? folelse af, at jeg havde valgt det forkerte

omrade at holde min ferie i.”

Kunne personen hjzlpe dig?

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder? “Set med turistbriller var besgget en darlig
oplevelse. Medarbejderne kunne intet som
Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made? helst anbefale.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 16



Detail:

DETAIL: AFSKED Afsked

n=1118 totalscore

"Da jeg forlod butikken, fik jeg et smil og et
"Kan du have en rigtigt god dag her pa
Samsg". Dette resulterede i, at jeg tog mig
selv i at ga ud af butikken med et smil pa
leben.”

8 "Ved afsked blev jeg gnsket en rigtig god dag
og fik af vide, at jeg var meget velkommen

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig

vis? (hilsen og smil) S tilbage.”
" Afslutningen pa besgget var fint og
behageligt og medarbejderen gnskede mig
en god tur.”
”"Medarbejderen fortalte ogsa om
! ! ! ! aktiviteterne pa de forskellige steder samt
0% 20% 40% 60% 80% 100% forklarede mig vejen dertil. Jeg fik en venlig
. . . afsked, da jeg skulle forlade butikken, hvor
u Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad

medarbejderen gnskede mig en rigtig god
ferie.”

"Der blev ikke forsggt noget salg og ikke
gnsket god dag/weekend eller lignende.”

”Da jeg stod ved kassen, og skulle betale var
medarbejderen ikke fokuseret pa mig, men
kiggede hele tiden ned. Medarbejderen
sagde ikke farvel og tak til mig, da jeg forlod

Blev bespget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil) butikken.”

"Medarbejderen var venlig, men
vedkommende var ikke sa smilende, og
svarede kortfattet pa mine spgrgsmal. Jeg fik
ingen afskedshilsen, da jeg gik.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 17



Detail:

DETAIL: SAMLET VURDERING Samlet vurdering

n=1118 totalscore

jeg fglte mig anerkendt af personalet, som

udviste stor viden omkring varerne i

4 butikken. Alt i alt var det en god oplevelse at
15 24 besgge butikken, og jeg fik en rigtig god

service. ”

‘ ‘ ‘ ‘ ”Der var en hyggelig stemning i butikken, og

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen?

”Det var en meget positiv oplevelse, lige fra
jeg tradte ind i butikken, og indtil jeg forlod
den. Medarbejderen var smilende og
imgdekommende. Endvidere virkede

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som vedkommende glad og snakkesalig. Jeg fglte

turist? 15 o mig meget velkommen i butikken.

_— Medarbejderen ville meget gerne hjelpe
med at svare pa mine spgrgsmal. Butikken
fremstod paen, ren og ryddelig over alt. (...)

' ' ' Alt i alt var det en meget god oplevelse.”
0% 20% 40% 60% 80% 100%
u Meget darlig Darlig Hverken eller God w Meget god Den samlede oplevelse var ikke god.

Salgeren i butikken var ikke opmaerksom pa
at hjeelpe mig og havde travlt med at sette
varer pa plads. Jeg blev ikke hilst pa ved
ankomsten og ingen henvendte sig og
spurgte om jeg havde brug for hjzelp. Da jeg
selv henvendte mig, blev jeg ikke hjulpet,
men szlgeren pegede bare pa hylden med
den efterspurgte vare. Selve butikken var
rodet, og der |3 tgj pa gulvet flere steder. Alt i
alt var det ikke tilfredsstillende.”

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? -

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist?
"Alt i alt virkede medarbejderen meget
arbejde og medarbejderen virkede ikke

interesseret i at svare uddybende pa
turistspgrgsmalet.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 18



DETAIL: OPSUMMERING

Der er gennemfgrt i alt 1118 malinger i detailforretninger i de 32 byer. Malingerne er i udgangspunktet foretaget i reguleere
detailforretninger (tgj-, sko- og sportsforretninger, gallerier mv.), for at sikre, at der er mulighed at fa en laengerevarende dialog med
medarbejderne i butikken. Enkelte steder har antallet af butikker i det specifikke omrade ikke muliggjort dette, hvorfor enkelte besgg er
foretaget i naerliggende byer/byomrader.

Butikkernes Faciliteter far meget hgje vurderinger af Mystery Shopperne, og det hgrer til sjzeldenhederne, at der opleves rodede og
utiltalende butikker. Alle byer har saledes scoret over 85% pa den samlede score pa afsnittet Faciliteter / Omgivelser.

27 ud af 32 byer har scoret over 80% pa Velkomst og Imgdekommenhed. Formar medarbejderne at score hgjt pa dette afsnit, er det et
godt udgangspunkt for den videre dialog med turisterne, og det er med til at forbedre den samlede oplevelse i butikkerne. Pa spgrgsmalet
”Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomst?” har der fra 2013 til 2014 og fra 2014 til 2015 ogsa vaeret en positiv udvikling. Saledes
bliver der pa dette spgrgsmal nu scoret 75,6% (2014: 66%), og det naermer sig saledes den overordnede malsaetning om at opna 80% pa alle
spgrgsmal. De gvrige to spgrgsmal i afsnittet — medarbejdernes visuelle fremtraeden og imgdekommenhed — opnar flotte score pa hhv.
96,3% og 87,1%, hvilket i begge tilfeelde er pa samme niveau som tidligere.

Mystery Shopperne skal altid sgrge for at komme i dialog med medarbejderne i forhold til Salgsprocessen. Allerhelst skal medarbejderne
opsgge dem, ellers vil Mystery Shopperen sgge kontakt ved at stille et spgrgsmal. Nar dialogen er i gang, er det oplagt, at medarbejderen
aktivt forsgger at pavirke turisten til at kgbe produktet. Det er selvfglgelig et af de omrader, der kraever mest af medarbejderne — men
omvendt ogsa det, der ggr en forskel for butikkernes driftsmaessige resultater. Salgsprocessen har udviklet sig yderst positivt pa alle tre
spgrgsmal i afsnittet, og over 50% af alle Mystery Shoppere oplever nu, at medarbejderne selv tager initiativ til dialog og er opmaerksomme
pa, om Mystery Shopperne har brug for hjelp. Det opleves stadig, at enkelte medarbejdere ikke helt formar eller forstar at prioritere
kunderne over andre ggremal i butikken, men den positive udvikling i den opsggende kontakt er ikke til at tage fejl af.

| afsnittet Turismeservice undersgges noget af det, der ligger lidt uden for medarbejdernes normale arbejdsomrade, men som man i
destinationssammenhang kan arbejde videre med at udvikle, og som giver turisterne en rigtig god serviceoplevelse. For afsnittet som
helhed naermer byerne sig malsatningen om en score pa 80%. 86% vurderer medarbejderen til at vaere interesseret i at hjeelpe med
turismerelaterede spgrgsmal. Medarbejdernes evner til at hjaelpe og besvare spgrgsmalene vedrgrende lokale udflugtsmal samt at omtale
mulighederne i positive vendinger mv. udvikler sig saledes positivt ift. 2013 og 2014. Dette bidrager til, at den samlede oplevelse forbedres.

Mystery Shoppernes bliver afslutningsvis bedt om at vurdere den Samlede oplevelse af hhv. serviceoplevelsen vedrgrende salget af
butikkens produkter samt oplevelsen ift. medarbejdernes lyst og evne til at hjeelpe med turismerelaterede spgrgsmal. Inden for begge
omrader er der fremgang pa mere end 5%-point i forhold til tidligere ar, og dermed ender serviceoplevelsen over 81,8% og oplevelsen som
turist pa 78,7%.

(57 SHOPTIMIZER 19



Detail - EXIT Polls

| felgende afsnit vil resultaterne af EXIT Polls blive praesenteret.

(57 SHOPTIMIZER 20



EXIT: SAMLET S

n=2240

100

Samlet tilfredshed
Faciliteter/Omgivelser
Velkomst/Img@dekommenhed
Salg

Afsked

Samlet vurdering

Indfrielse af forventninger
Loyalitet

Anbefaling

Samlet Faciliteter/. Velkomst/ Samlet Indfrielse
tilfredshed vurdering af forv...

Anbefaling

(57 SHOPTIMIZER
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EXIT: TOPLISTE

n=2240

1 Preestp
Hundested
3 Gilleleje

TOP 3
N

3 Skagen

5 Frederiksvaerk
6 Samsg

7 Faaborg

8 Stege

9 Drager

9 Helsinggr

11 Ringkgbing

12 Viborg

13 Hillergd

13 Hvide Sande
15 Nyk. Sj./Rervig
16 Blokhus

16 Vordingborg
18 Ebeltoft

19 Fredensborg by
20 Holstebro / Thorsminde / Fjand
21 Sgnderborg
22 Kerteminde
22 Marielyst

24 Haderslev

25 Fang

26 Bgnnerup / Fjellerup
27 Sgndervig

28 Aabenraa

29 Rgmg

30 Billund / Grindsted
31 Bork Havn
32 Gudhjem

BUND 3

Gennemshnit alle byer

- Velkomst / i
.Samlet Facnll_teter/ Imgdekom- salg Afsked Samlgt Indfrlels_e af Loyalitet ATET Total
tilfredshed = Omgivelser vurdering forventninger 2015
menhed
. 81 83 82 84 91 80 88 89 769

76,1
77,3
79,4
77,3
77,3
77,1
79,1
78,4 79,7
76,4 77,1 77,9 76,7 78,4
76,8 74,2 77,2 72,7 78,1
77,9 78,5 ET s 77,9

76,4
78,3
77,2

74,8
75,7
67,1

EZEN a8

77,5 77,5 77,1 73,0 77,3
76,1 75,7 74,6 72,6 76,8
71,1 75,0 72,7 66,3 72,3

____ 79,0

| Billund/Grindsted er stgrstedelen af EXIT polls lavet i Billund, da det ikke var muligt at finde turister nok i Grindsted.

| enkelte tilfeelde har det veeret ngdvendigt at interview lokale pga. fravaeret af turister.

(57 SHOPTIMIZER
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EXIT: SPORGERAMME

n=2240

Hvor tilfreds er du, alt i alt, med besgget i butikken?
Samlet tilfredshed

Faciliteter/ Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?
Omgivelser

Velkomst / Blev du anerkendt/lagt meerke til ved ankomsten?
SHOMS Virkede medarbejderen smilende og imgdekommende?

meetormete® o |

Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde brug for hjaelp mens du var i butikken?
Skabte medarbejderen en behagelig atmosfaere i butikken?

79,0
76,6

78,9

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

Hvor tilfreds er du med den service du fik af medarbejderen i butikken?
Samlet vurdering

Indfrielse af I hvor hgj grad blev de forventninger du havde til besgget i butikken indfriet? _

forventninger

Pa baggrund af dine oplevelser i butikken, ville du sa besgge butikken igen?
i e

Pa en skala fra O til 10: Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale butikken til familie og venner? 79,0
Anbefaling

_ 79,0
ToTAL T

(57 SHOPTIMIZER 23



EXIT:

EXIT: SAMLET TILFREDSHED Samlet tilfredshed

n = 2240 totalscore

Hvor tilfreds er du, alt i alt, med besgget i butikken? |2 8 45

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

il Meget utilfreds Utilfreds Hverken eller Tilfreds w Meget tilfreds

Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore

DK NO SE DE  ANDET 18-25  26-35  36-45  46-55 +56 spgrgsmél
Hvor t“frEdS : du’ alt l altl med bes¢get I bUtIkken? %===== ===== =

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 24



EXIT:

EXIT: FACILITETER/OMGIVELSER Faciliteter/Omagiv...

n = 2240 totalscore

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte? |1 6 31
l
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke @ I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke
Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DK DE  ANDET 1825 26-35 36-45 46-55  +56 sporgsmal

NO SE

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 25



EXIT:

EXIT: VELKOMST/IM@DEKOMMENHED Velkomst/imgde...

n =2240 totalscore

Virkede medarbejderen smilende og imgdekommende? I 3 7 30 —

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? .i 9 32
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke @ I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke

Spgrgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DE  ANDET 18-25 2635 36-45 4655 456 sporgsmal

75,5 79,0 77,4 79,8 79,0

Blev du anerkendt/lagt meerke til ved ankomsten?
3,8 4,0 3,9 4,0 4,0

Virkede medarbejderen smilende og
imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 26



EXIT:

EXIT: SALG Salg

n = 2240 totalscore

Skabte medarbejderen en behagelig atmosfaere i butikken? I3 14 33 “

Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde brug for hjaelp mens du var i

butikken? . 1 sl

0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke
Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DE  ANDET 18-25 26-35 36-45 46-55  +56 sporgsmal

Skabte medarbejderen en behagelig atmosfaere i
butikken?

- -- B - N
- I N -- .

Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du 73,4

havde brug for hjeelp mens du var i butikken?

3,7

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 27



EXIT:

EXIT: AFSKED Afsked

n = 2240 totalscore

Blev bespget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil) 2 6 26
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke @ I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke
Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DK NO SE DE  ANDET 18-25 26-35 36-45 46-55  +56 sporgsmal

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 28



EXIT:

EXIT: SAMLET VURDERING Samlet vurdering

n =2240 totalscore

Hvor tilfreds er du med den service du fik af medarbejderen i butikken? 3 10 41

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

i Meget utilfreds = Utilfreds Hverken eller Tilfreds w Meget tilfreds & Ved ikke

Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore

DK DE  ANDET 18-25  26-35  36-45  46-55 +56 spgrgsmél

NO SE

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 29



EXIT:

EXIT: INDFRIELSE AF FORVENTNINGER Indfrielse af forv...

n =2240 totalscore

I hvor hgj grad blev de forventninger du havde til besgget i butikken indfriet? 4 10 36
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke
Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DE  ANDET 1825 26-35 36-45 46-55  +56 sporgsmal

besgget i butikken indfriet?

DK NO SE
| wor hograd blev de forventringer du havde 1l sl Mol Muel e = [N RN RN - S RN
EEN N - O N - N e

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 30



EXIT:

EXIT: GENBES¢G Genbesgg

n =2240 Totalscore

Pa baggrund af dine oplevelser i butikken, ville du sa besgge butikken igen? 3 9 34
0% 20% 40% 60% 80% 100%
i Slet ikke I ringe grad hverken eller Inogengrad wlhgjgrad uVed ikke
Sp@rgsmalets score fordelt pa nationalitet Spgrgsmalets score fordelt pa alder Totalscore
DK DE  ANDET 1825 26-35 36-45 46-55  +56 sporgsmal

NO SE

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede score fordelt pa nationalitet og alder i hhv. procent og pa 5 skala. @ SHOPTIMIZER 31



EXIT: ANBEFALING / NPS

n=2240

Pa en skala fra 0 til 10: Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale butikken til familie og venner?

KRITIKERE AMBASSAD@RER
4 ) 4 )
\ I I I I I I J | N I J
I I I I I I I
0 1 2 3 4 5 6 9 10

Procentvis fordeling af de 2240 besvarelser

IEEENENENREEEREENE @+ : EEEE
1,1 0,4 1,2 2,4 2,7 6,0 6,6 12,8 20,7 17,2 28,9
=20 % =34 % =46 %
Net Promoter Score (NPS) er et mal for, i hvor hgj grad turisterne vil anbefale butikken til venner eller familie. Anbefalingsspgrgsmalet

anses som en steerk indikator for kundeloyalitet, uden direkte at male loyalitet. Kundeloyalitet handler om en kundes (eller

turist/besggende) villighed til at anbefale et produkt —dette tilfaelde en butik —til en anden.
Turister der svarer 0-6 betragtes som kritikere, turister der svarer 7 eller 8 betragtes som neutrale og turister der svarer 9 eller 10

betragtes som ambassadgrer. NPS udregnes ved at treekke andelen af kritikere fra andelen af ambassadgrer.

(57 SHOPTIMIZER
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EXIT: ANBEFALING / NPS

n=2240

Pa en skala fra 0 til 10: Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale butikken til familie og venner?

Fordelt pa nationalitet Fordelt pa alder Alle

DK NO SE DE  ANDET 1825 2635  36-45  46-55 +56 besvarelser
m 23 17 17 21 19 23 21 24 20 16 20
33 32 29 36 35 28 35 36 35 30 34
44 51 55 43 46 49 44 40 46 54 46
m 22 33 38 22 27 26 23 17 26 38 26

Net Promoter Score beregning: %-andel ambassadgrer — %-andel kritikere = NPS

NPS — Alle besvarelser: 46% ambassadgrer — 20% kritikere
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DETAIL: EXIT POLLS

Der er gennemfgrt i alt 2240 exit interviews foran detailforretninger i de 32 byer, fordelt pa 1/3 danskere, 1/3 tyskere og 1/3 andre
nationaliteter (svenskere, nordmand og andre).

Udvalgte spgrgsmal fra Mystery Shopping-malingerne er ligeledes blevet stillet til de "rigtige” turister. Det drejer sig om fglgende
spgrgsmal:

- "Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?”, scorer 7,3%-point lavere end Mystery Shopping malingerne

- ”Blev du anerkendt/lagt mzerke til ved ankomsten?”, scorer 3,4%-point hgjere end Mystery Shopping malingerne

- "Virkede medarbejderne smilende og imgdekommende?”, scorer 1,3%-point lavere end Mystery Shopping malingerne

- "Virkede medarbejderne opmaerksomme pa, om du havde brug for hjeelp?”, scorer 9,5%-point hgjere end Mystery Shopping malingerne
- ”"Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis?”, scorer 4,2%-point lavere end Mystery Shopping malingerne.

De adspurgte turisters vurdering af servicen i butikkerne er saledes pa flere punkter pa samme niveau som Mystery Shopping resultaterne.
Afvigelser vedrgrende faciliteter, som scorer 7,3% lavere, kan skyldes, at fx udenlandske geester szettere hgjere krav til dette omrade.
Spgrgsmalet vedrgrende medarbejdernes opmaerksomhed, kan formentlig tillaegges det faktum, at Mystery shopperne bliver bedt om
specifikt at holde gje med disse ting, fx forhold til, at de almindelige turister ikke ngdvendigvis har haft brug for hjzlp.

Den samlede tilfredshed med besgget, den oplevede service, lysten til at komme tilbage samt sandsynligheden for, at turisten vil anbefale
den konkrete butik til venner og familie opnas en score mellem 79-83%, hvilket er pa niveau med Mystery Shopperne, som vurderer den
samlede serviceoplevelse i detailbutikkerne til 81,8%.

Ser man pa resultaterne for exitinterviewene, kan man desuden notere sig, at svenskere og nordmaend generelt ligger 3-4%-point hgjere
end de gvrige nationaliteter, samt at aldersgruppen +56 ligeledes ligger 3-4%-point hgjere end de gvrige aldersgrupper.

Den samlede NPS (Net Promoter Score) er 26. Ser man pa, hvilke oplevelser henholdsvis “Ambassadgrernes” og “Kritikernes” har under
deres besgg i butikkerne, kan det fremhzeves, at:

- Medarbejdernes imgdekommenhed scorer 96,2% blandt ambassadgrer og 64,3% blandt kritikere.
- Medarbejdernes opmaerksomhed pa, om de har brug for hjzelp, scorer 91,6% blandt ambassadgrer og 46,8% blandt kritikere.
- Evnentil at afslutte samtalen pa en venlig og behagelig made scorer 96,5% blandt ambassadgrer og 67,1% blandt kritikere.

For savel Mystery Shopping malingerne samt exit interviews er det saledes tydeligt, at man med forbedringer pa de grundlaeggende
serviceelementer —imgdekommenhed, opmarksomhed og dialog — kan forbedre turisternes oplevelse. Tillaegger man yderligere et element
af lokal viden og uopfordrede anbefalinger, vil det skabe yderligere positiv udvikling af resultaterne.
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Spisesteder

| felgende afsnit vil resultaterne af besggene ved spisestederne blive praesenteret.
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SPISESTEDER: SAMLET Spisesteder

n =448

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Faciliteter/omgivelser 89,8

Velkomst 87

Salg , , , , : 64,8

Turisme-service

Maden

83,8
Afsked 80,2

! ! ! ! ! ! ! 832
. I I I I I I I

. . . . . . . 8,3

T T T T T T T

Samlet vurdering 74,9

B Gennemsnit 2015 Gennemsnit 2014 Gennemsnit 2013

Faciliteter Velkomst/. Salg Turisme- Maden Afsked Samlet
Imgdek... service vurdering
88,1 83,8

Pverste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for spisestederne inkl. historik. Nederste vises den samlede score pr. afsnit for 2015. @ SHOPTIMIZER 36




SPISESTEDER: TOPLISTE

n =448

Faciliteter/ Ivn: ;Zoer::;/_ Salg Turisme- Maden Afsked Samlet Total Total Total
Omgivelser service vurdering 2015 2014 2013
menhed
w 1 Hundested 929 1000 84 8,5 N/A N/A
& 2 Marielyst . %4 1000 88 83 76,7 67,6
" 3 Blokhus . 893 946 84 8.2 77,5 72,4
4 Faaborg 777 83 83 85 82 N/A N/A
5 Sgndervig 732 ST NS5 s Eaaawm 73,6 82
6 Gilleleje 741 [NSHINN GG NEsN Ease 79,5 64,8
7 Ringkgbing 69,6  [NNSTHINN TN G2 Eseam N/A N/A
8 Bork Havn 6,8 [NSEZNNINETINN 795 . 820 N/A N/A
9 Stege 786 NESEIN 736 [NSOANN NNETSIN 78,6 77,6
9 Viborg 7.9 NGNS 777 . 8L9 N/A N/A
11 Aabenraa 73,2 679  [IINSZSNN NGZENN G ETsam N/A N/A
12 Billund / Grindsted 67,9 679  [NSHINN NG NEGEN nEoem 75,4 832
12 Nyk. Sj./Rgrvig 73,2 65,2 | %4 | 839 79,5 . 806 | 62,4 65,3
14 Hillergd 75,9 65,6 . 804 | 857 77,7 . 804 | 64,0 N/A
15 Drager 71,4 71,4 | 893 | 75,0 . 801 N/A N/A
16 Frederiksvaerk 66,1 656  [NNSHINN DNE7ENNN NEEN Econam N/A N/A
16 Skagen 58,0 737  9%4 89 89 800 69,9 N/A
18 Hvide Sande 72,3 68,3 . 89,3 | 87 | 78,6 78,8 . 804 | 78,1
19 Prestg G o5 620 S 786 76,8 78,7 N/A N/A
20 Fredensborg by 821 51,3 | 982 | 893 76,8 78,3 N/A N/A
21 Romg 66,1 66,1 | 875 | 804 | 78,6 77,1 71,9
22 Kerteminde 75,0 67,4 . 875 | 73,2 76,4 N/A N/A
23 Ebeltoft 66,1 66,5 929 73,2 76,3 75,4 59,7
24 Sgnderborg 64,3 57,1 [ a11 | 857 | 74,1 76,0 . 898 | 70,4
25 Holstebro / Thorsminde / Fjand 61,6 63,4 . 839 | 87 72,3 75,6 N/A N/A
26 Vordingborg 65,2 62,9 L9111 | 75,9 75,5 N/A N/A
27 Gudhjem 65,2 62,9 76,8 78,6 67,9 74,9 N/A N/A
28 Fang 64,3 62,1 [ 893 | 69,6 75,9 74,5 74,4 76,0
28 Samsg 60,7 68,3 [ aas | 73,2 69,6 74,5 823 N/A
™ 30 Helsingor 55,4 58,9 73,2 . 857 70,5 73,7 N/A N/A
Z 31 Bonnerup / Fjellerup 67,0 58,9 [ 804 69,6 71,4 72,0 N/A N/A
@ 32 Haderslev 62,5 | 464 | 78,6 62,5 64,3 66,4 N/A N/A
Gennemsnit alle byer | 913 | 890 70,1 67,4 . 881 | 838 78,3 79,2 75,5 74,1

Tabellen viser den samlede score for hver by for de gennemgaende afsnit for spisestederne. Der er foretaget 14 besgg i hver by.
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SPISESTEDER: SPORGERAMME

n =448

o Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?
Faciliteter/ - ) )
Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten?
Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?
L UL L ER RS virkede medarbejderen impdekommende?

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?
Blev der forsggt mersalg eller opsalg i form af stgrre menu, dessert el. lign.?
70,1

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjzlpe dig? 74,3

Turismeservice Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made? 70,8

67,4
M Levede maden op til forventningerne ift. pris og kvalitet?
m Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil)

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen?

~N
(52
N

y

78,3

Samlet vurdering Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist?
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Spisesteder:

SPISESTEDER: FACILITETER / OMGIVELSER Faciliteter

n = 448 totalscore

bordene var ryddede, sa der var gjort klar til

‘ ‘ ‘ ‘ ” Der var rent og paent pa spisestedet og
gaesterne.”

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige? 12 22
”Der var rigtig paent og ryddeligt pa stedet.

Bordene var klar til at tage imod gzesterne og
nar gaester forlod et bord, blev det straks
tgrret af og ryddet.”

”Selve restauranten var hyggelig og
indbydende, og der var rent og pa&nt. Maden
var rigtig god til prisen. Toiletterne var
velholdte og rene.”

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte? |32 25

”Jeg skulle selv bede om at fa bordet ryddet
af, selvom der havde veeret to medarbejdere
0% 20% 40% 60% 80% 100% forbi som begge havde set, at bordet ikke var
ryddet.”

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

”Min samlede oplevelse var at det var et
meget travlt sted, da der var lange kger til at
kgbe is. Der |3 lidt servietter pa gulve og flere
borde var ikke blevet ryddet, hvilket nok er
grundet travlhed. Det bord vi satte os ved var
blevet ryddet, men ikke vasket af. Dette
betpd at vi sad med en masse sand pa
bordet. Jeg sad ikke tilbage med et indtryk af
at stedet var beskidt, men jeg sa det heller
ikke som lakkert og rent.”

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

"Restauranten var indrettet hyggeligt og

pant, og derfor var det aergerligt, at den bar
praeg af, at der var lidt travlt, sa der blev ikke
ryddet af bordene , fgr der kom nye kunder.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 39



Spisesteder:

SPISESTEDER: VELKOMST/M@DEKOMMENHED Velkomst/Imode...

n =448 totalscore

” Medarbejderen hilste venligt pa mig, da jeg
naermede mig disken. Vedkommende var
smilende og imgdekommende og virkede

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 5 7 17
N naervaerende overfor mig. Medarbejderen
svarede pa mine spgrgsmal og spurgte ind til
- mine gnsker. Som resultat heraf fglte jeg, at
jeg fik en yderst god behandling som kunde.
Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret? ; 13

”"Medarbejderen var meget
imgdekommende. Medarbejderen fangede
mig med et smil, lige da jeg tradte ind ad
dgren. Medarbejderen spurgte med det
samme, om det skulle vaere et bord til to,
hvortil jeg svarede ja, hvorefter
medarbejderen spurgte, hvor vi gnskede at
sidde. ”

Virkede medarbejderen imgdekommende? |3 5

—
w 1
oo i

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Medarbejderen virkede ikke

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad imgdekommende. Vedkommende svarede sa
kort som muligt pa mine spgrgsmal
vedrgrende stedets sortiment, hvorfor
vedkommende fik en meget fraveerende
attitude. Medarbejderen koncentrerede sig
tydeligvis om dennes arbejde frem for
kontakten med mig som kunde.

"Der var ikke mange geester ved dette
spisested, men vi blev ikke anerkendt eller
lagt maerke til ved ankomst. Vi fik heller ikke
anvist et bord. Efter nogle minutter fandt vi
selv et bord. Medarbejderen var meget
fraveerende og ikke szerlig imgdekommende.
Vedkommende virkede lidt traet og virkede
ikke til at have interesse i at skabe en dialog
eller en god stemning.”

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten?
Var medarbejderen prasentabel/velsoigneret?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 40



Spisesteder:

SPISESTEDER: SALG Salg

n =448 totalscore

pa mersalg, og medarbejderen navnte en 3-
retters menu i stedet for en enkel ret, en
flaske vin i stedet for 2 glas vin. Ved kaffen
forspgte medarbejderen ligeledes at sxelge
op til en Irish Coffee.”

‘ ‘ ‘ ‘ ”Maden var rigtig god. Der var meget fokus
Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?

”Da vi var feerdige og havde ventet i ca. 10
min, matte vi selv ud og opsgge en tjener for
at betale. Der blev saledes ikke forsggt
mersalg i form af dessert eller lignende. ”

Blev der forsggt mersalg eller opsalg i form af stgrre

ien.?
Y, CEERIE G LS ”"Medarbejderen tog imod min bestilling,

men forsggte ikke at selge op. Det virkede
naermest som om jeg var til besvaer, og kom
for tidligt, men stedet var abnet.”

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

"Efter maltidet sad jeg forholdsvis lzenge
med en tom tallerken, som ikke blev fjernet,
ligesom der ikke var forsgg pa at selge mig
yderligere drikkevarer eller kaffe.”

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

” Det var ligeledes argerligt, at der slet ikke
var fokus pa mersalg. Jeg naevnte kun mad,
men blev ikke tiloudt noget at drikke.”

” Medarbejderen var meget venlig og
imgdekommende og svarede uden
problemer pa spgrgsmal omkring udvalget. ...
Medarbejderen foretog dog ingen former for
mersalg. Da jeg var feerdig med at bestille,
70,1 spurgte medarbejderen ikke ind til, om jeg
gnskede drikkevarer. Jeg matte derfor selv
sige, at jeg ogsa gnskede drikkevarer.”

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?

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

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 41



SPISESTEDER: TURISMESERVICE

n =448

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-
relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjzlpe dig? - 7 8 32

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag
informati ; i 8B M i
og information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og
indbydende made?

0% 20% 40% 60% 80%

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede spgrgsmal?
Kunne personen hjzlpe dig?
Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015.

Spisesteder:

Turismeservice
totalscore

”"Medarbejderen var meget venlig og
imgdekommende og gav mig en god service
bade som gaest og turist. Medarbejderen hjalp
mig med at besvare mit turistspgrgsmal og var
interesseret i mit ophold i omradet.”

”Jeg spurgte ind til, om der var noget vandland
i omradet, hvortil medarbejderen foreslog et.
Medarbejderen forklarede uopfordret omkring
stedet samt faciliteterne, og medarbejderen
fortalte mig, hvordan jeg kunne komme dertil.
Medarbejderen fortalte om sine egne
erfaringer med stedet og fortalte, at det var et
godt sted - isaer for bgrn.”

”Jeg spurgte, hvad der kunne veere interessant
for min mor og jeg at se i omradet.
Medarbejderen svarede kort, at jeg skulle tage
ud i det naerliggende naturomrade. Herefter gik
medarbejderen videre uden at afvente min
reaktion eller mit svar.”

”"Medarbejderen sagde blot, at der ikke var sa
meget at se i omradet, men at jeg i stedet
skulle tage til en nzerliggende by, som var mere
interessant.”

”Da jeg stillede mit turistspgrgsmal, kunne
medarbejderen ikke svare pa det,
Medarbejderen forsggte at fa hjaelp fra en
kollega, som heller ikke kunne hjzelpe, og til
sidst foreslog medarbejderen, at jeg kiggede pa
internettet. Medarbejderen sagde farvel og tak
til mig, da jeg forlod spisestedet. Den
overordnede service og oplevelse pa
spisestedet var rigtig god, men turistoplevelsen
var ikke specielt god.”

(57 SHOPTIMIZER
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Spisesteder:

SPISESTEDER: MADEN Maden

n =448 totalscore

”Maden var anrettet flot, og alle ravarer var
tydeligt friske. Maden sa meget indbydende
ud og smagte helt fortraeffeligt. Prisen var
helt sikkert rimelig i forhold til kvaliteten.”

”| forhold til prisniveauet, sa var det et super
maltid mad. Frokostportionerne var store og
maden var veltilberedt, velsmagende og
bestod af friske ravarer.”

Levede maden op til forventningerne ift. pris og kvalitet? 24 5

”Maden var fantastisk. Det var varmt, frisk og
lekkert. Derudover kom maden hurtigt og
drikkevarerne var kolde. ”

"Desveerre levede maden ikke op til mine
forventninger. Jeg kunne hgre fra kgkkenet
at den blev varmet i mikrobglgeovn, og
maden var ikke specielt god.”

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

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

”Maden var kedelig og der var pa ingen made
kraeset for detaljen. Der var ikke ret meget
smag i det og de medfglgende dressinger var
helt sikkert ikke hjemmelavede. Men fglte
derfor ikke helt, at prisen stemte overens
med produktet.”

"Mit besgg i restauranten var en hyggelig
oplevelse pa grund af det venlige og
imgdekommende personale, der gjorde sig
stor umage for at ggre plads til alle gaester i
det lille lokale. Maden var dog en skuffelse,
der betyder, at jeg ikke vil komme der igen
og heller ikke vil anbefale stedet til andre, pa
trods af den hyggelige atmosfaere.”

Levede maden op til forventningerne ift. pris og kvalitet?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 43



Spisesteder:

SPISESTEDER: AFSKED Afsked

n = 448 totalscore

”Det var helt utrolig lekker mad og en meget
venlig betjening. Den fgrste medarbejders
kollega kom afslutningsvis og opsg@gte os ved
vores bord insisterende pa at hjelpe os med
forespgrgslen om aktiviteter. Vi blev
introduceret til en facebookside, hvor man
kunne se alle kommende aktiviteter. Vi gik
glade derfra.”

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

”Jeg forlod stedet og da jeg gik sagde

"o

medarbejderen "Ha' en god dag".

”"Medarbejderen gnskede en god dag og
sagde "Tak for bespget", da vi forlod
restauranten.”

0% 20% 40% 60% 80% 100%
”Servicen var ikke szerlig venlig pa trods af OK
besvarelser pa alle spgrgsmal. Man kunne
ogsa godt have gnsket god weekend eller
have sagt farvel og tak eller lignende i stedet
for bare at ga videre med naeste
ekspedition.”

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

”En medarbejder kom til kassen og tog mod
betaling, mens vedkommende snakkede med
de andre. Jeg fik ingen afskedshilsen.”

"Ekspeditionen blev ikke afsluttet pa nogen
seerlig made, og der blev ikke sagt
velbekomme eller andet som afsked.

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

Jeg ville gerne have haft, at medarbejderen
havde sagt god forngjelse eller velbekomme
til mig.”

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 44



Spisesteder:

SPISESTEDER: SAMLET VURDERING

Samlet vurdering
totalscore

n =448

Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 15 13

31

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som
turist?

35

-
=

0% 20%

 Meget darlig Darlig Hverken eller

40%

God

60% 80%

w Meget god

100%

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 total score i 2015.

75,2

78,3

”Alt i alt var det en hyggelig tur pa en cafe,
hvor der var utroligt meget liv. Denne
travlhed gjorde dog ogs3, at der var en lidt
kaotisk stemning til tider. Medarbejderne
klarede dog dette fint i forhold til at de
formaede at veere smilende og hjaelpsomme,
nar man kontaktede dem. ”

”"Medarbejderne var pa alle tidspunkter
smilende og ved forespgrgsel om
turistattraktioner virkede personen
engageret, selvom der ikke var mere end en
ting at foresla. Alt i alt var det saledes en god
oplevelse.”

"En trist oplevelse samlet set. Hverken mad
eller drikke var pengene veerd, og begge dele
blev levnet med mere end halvdelen tilbage.
Ingen af medarbejderne var smilende eller
imgdekommende, og medarbejderen, der
betjente mig, kunne ikke svare pa mit
spgrgsmal om, hvad det var der var ovenpa
min mad.”

”Den samlede oplevelse var hverken super
god eller darlig. Maden var rigtig laekker,
men servicen var ikke god. Medarbejderen
virkede lettere irriteret og var ikke
imgdekommende eller villig til at hjelpe en
turist. Lokaler, faciliteter inventar mm.
fremstod paent og rent. Borde og stole var
alle tgrret af, og disken sa meget indbydende
ud. Sa alt i alt en blandet oplevelse.”
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SPISESTEDER: OPSUMMERING

Der er gennemfgrt i alt 448 malinger i spisesteder i de 32 byer. Malingerne er i udgangspunktet foretaget pa spisesteder, hvor Mystery
Shopperne har mulighed for sidde ned, samt hvor der udleveres et menukort.

Spisestedernes Faciliteter far flotte vurderinger, og 23 ud af de 32 byer scorer over 90%. | forhold til tidligere ar er der en lille forbedring pa
spgrgsmalene i afsnittet.

Alle byer har scoret over 80% pa Velkomst og Imgdekommenhed. Mystery Shopperne bliver i mere end 8 ud af 10 besgg tydeligt lagt
meerke til ved ankomst — selvom travlheden pa spisestederne ofte er stor. Desuden fremstar medarbejderne i mere end 90% af besggene til
I hgj grad” eller | nogen grad at have en imgdekommende attitude overfor Mystery Shopperne. Der er sket en positiv udvikling igennem
arene, og samlet set naermer den samlede score 90%.

Salg har historisk altid veeret den stgrste udfordring pa spisesteder og er stadig det omrade, der scorer lavest. Da der er stor forskel pa
spisestederne, er spgrgsmalene meget generelle. Alle Mystery Shopperne stiller saledes spgrgsmal til noget pa menuen og bestiller noget,
hvor medarbejderne har mulighed for at szelge, fx en stgrre cola, en samlet menu eller har mulighed for at tilbyde dessert, kaffe el. lign.
Medarbejderne har generelt meget stor viden om udvalget og har alligevel praesteret at forbedre resultaterne en smule fra 2014 til 2015 og
ender pad 92,3% (2014: 90,9%).| forhold til spisestedernes udnyttelse af hele salgspotentialet til den enkelte gaest er der sket en markant
forbedring pa hele 9,4%, til 48%. Ca. halvdelen af Mystery Shopperne oplever saledes stadigvaek ikke, at mersalg eller opsalg og et gget
fokus pa dette vil kunne bidrage betydeligt til det enkelte spisesteds indtjening.

Afsnittet Turismeservice er det afsnit, som har haft den stgrste stigning i resultatet — dog ogsa fra det laveste historiske niveau. Der
undersgges, om medarbejderne er interesserede i at hjaelpe, om de kan hjalpe, og hvorvidt de omtaler mulighederne i lokalomradet
positivt. Endelig undersgger vi, om de selv navner flere eller andre muligheder, som turisterne kunne besgge. Bade medarbejdernes
interesse i og evne til at hjeelpe er nogenlunde uaendret (1%-point bedre). Den positive udvikling skyldes, at medarbejderne i langt hgjere
grad uopfordret kommer med forslag og informationer om lokalomradet samt er blevet mere positive i omtalen om lokalomradets udbud.
Disse to spgrgsmal scorer hhv. 43% (2014: 28,4%) og 70,8% (2014: 63,6%).

Afsnittene Maden og Afslutning ligger begge over den overordnede malsatning om at score over 80%. De har ligeledes begge en positiv
udvikling pa ca. 3%-point.
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Turistkontorer

| fglgende afsnit vil resultaterne af besggene pa turistkontorene blive praesenteret.
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TURISTKONTOR: SAMLET

n=212

Faciliteter/ omgivelser

Velkomst

Turisme-service

Afsked

Samlet vurdering

Faciliteter

Turistkontor
totalscore

B Gennemsnit 2015 Gennemsnit 2014 Gennemsnit 2013

Turisme- Afsked

service

Velkomst/
Imgdekom...

Pverste graf viser den samlede score for hvert afsnit i spgrgerammen for turistkontorene inkl. historik. Nederste vises den samlede score pr. afsnit for 2015.

86,

84,7

86
86,
83,9

7,5
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90,2

N
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92,1
8989
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TURISTKONTOR: TOPLISTE

n=212

o 1 Gilleleje
§ 2 Bgnnerup / Fjellerup
3 Samsg

4 Blokhus

5 Ebeltoft

5 Viborg

7 Stege

8 Billund / Grindsted
9 Ringkgbing

9 Skagen

11 Haderslev

11 Helsinggr

13 Faaborg

13 Hvide Sande
15 Hundested

16 Sg¢nderborg
17 Preestp

18 Marielyst

19 Holstebro / Thorsminde / Fjand
19 Nyk. Sj./Rgrvig
21 Fredensborg by
22 Kerteminde
23 Rgmg

24 Hillergd

25 Fang

26 Aabenraa*

27 Gudhjem

28 Dragor

29 Vordingborg
30 Bork Havn*
31 Sgndervig*

BUND 3

Gennemshnit alle byer

Der er foretaget 7 besgg i hver by, med visse undtagelser: Billund/Grindsted (6), Bennerup/Fjellerup (5), Praestg (6) og Gudhjem (6) da turistkontorene var lukkede pa besggsdagene. Frederiksvaerk har

ikke faet foretaget malinger af turistkontor.

*Turistkontorerne i Bork Havn, Sgndervig og Aabenraa er ubemandede og har i stedet en interaktiv Igsning, som turisterne kan benytte til at hente information. Resultaterne for disse skal derfor

Faciliteter/ Ivr: ;I;ZT:;/_ Turisme- Afsked Samlet Total Total Total

Omgivelser service vurdering 2015 2014 2013
menhed

N/A

%1 N/A

N/A N/A

1000 988 96 1000 94 9,7 N/A N/A
1000 940 97 1000 1000 9,7 952 N/A
%4 1000 943  9%4 94 94 N/A N/A
1000 89 993 1000 1000 964 N/A N/A
%82 940 %7 1000 1000 943 N/A N/A
982 988 89 100 94 940 N/A N/A
938 944 900 1000 9,7 927 N/A N/A
. 1000 83 91 83 99 926 89 66,5
982 %4 83 %4 83 911 N/A N/A
~ 1000 929 83 99 81 8,6 N/A N/A
911 881 86  9%4 81 8,0 N/A N/A
DGO NS7eN o7 SIS 714 . 842 842 N/A
893 €1 89 87 81 83  9%7 90
NGO 31 779 SIS 679 78,3 N/A N/A
[ 812 73,6 74,2 66,7 70,8 74,3 N/A N/A
73,2 . 81,0 66,4 75,0 64,3 71,7 N/A N/A
PSS 750 IEENETEEN soo 67,3 N/A N/A
ST s00 s70 NG 63 61,0 N/A N/A
804  [EAZE a7 53,6 491 65,1 N/A

tages med visse forbehold, da man metodisk set bgr benytte szerlige parametre til at male denne type service. Ikke desto mindre giver Mystery shoppernes feedback og
oplevelser vaerdifuld information om forbedringsmuligheder og et overordnet indtryk af de installerede Igsninger og faciliteter, hvorfor resultaterne er inkluderet i

afrapporteringen.
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TURISTKONTOR: SPORGERAMME

n=212

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 78,8
Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?

LU C TN ERIEC R e de medarbejderen imgdekommende?

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjzlpe dig?

. . Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder? 79,8
Turismeservice

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made?

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

m Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil)
. Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist?
Samlet vurdering

TOTAL

(57 SHOPTIMIZER 50



Turistkontor:

TURISTKONTOR: FACILITETER / OMGIVELSER Faciliteter

n=212 totalscore

begynde sin ferie. Der var paent og ryddeligt
og fyldt godt op med mange forskellige
brochurer om byen og omradet.”

‘ ‘ ‘ ‘ "Turistkontoret virkede som et godt sted at

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige? 111 10

" Selve stedet var rigtigt paent og fint
indrettet. Det samme gjorde sig geeldende
udenfor, hvor der ligeledes var paent og
ryddeligt. ”

”Stedet havde en fin udendgrs facade,

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte? [0 7 hvorfor det virkede indbydende. Der var
ligeledes paent og ryddeligt indendgrs. Dette
— gjorde sig bade gaeldende i forhold til den
overordnede renggring men ogsa i forhold til
1 1 1 1 1 de forskellige informationsmaterialer.”

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

”Der var pzen orden i alle brochurer pa
vaeggen og bordene, og der var overordnet
set ogsa rent. Matten ved indgangen var dog
meget beskidt”

i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad il hgjgrad

”(...) Kontoret virkede dog en smule rodet, og
det var sveert at vide, hvor man skulle stille
sig, hvis man gerne ville have hjalp.”

"Jeg var meget skuffet over hvordan
turistkontoret sa ud, jeg havde haft stgrre
forventninger i betragtning af hvor mange
turister der kommer arligt. (...). Det var
meget rodet og brochurer |3 alle vegne, det
var meget forvirrende. ”

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige?

Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 51



Turistkontor:

TURISTKONTOR: VELKOMST Velkomst

n=212 totalscore

” Medarbejderen var meget engageret og
imgdekommende over for mig. Dermed fik
medarbejderen mig til at fgle, at jeg var
velkommen til stille spgrgsmal om hvilke af
omradets attraktioner, som var relevante for
mig og mine bgrn. Medarbejderen havde en
god gjenkontakt med mig og var meget
interesseret i at besvare mine spgrgsmal. ”

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten?

Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?

”"Medarbejderen kom mig smilende i mgde
og spurgte ind til mine gnsker med en venlig
tone i stemmen. Endvidere var
medarbejderen opmarksom pa, om jeg var
interesseret i de forslag, som vedkommende
kom med.”

Virkede medarbejderen imgdekommende?

0% 20% 40% 60% 80% 100% ”"Medarbejderen tog ikke selv kontakt til mig,
og vedkommende sad og kiggede pa sin
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad il hgjgrad computer, mens jeg gik rundt. Selv om der

var flere turister pa kontoret, matte jeg selv
henvende mig for at fa hjzelp.
Medarbejderen var ikke specielt
imgdekommende og var heller ikke szerligt
interesseret i at hjaelpe mig.”

”Da jeg kom ind pa turistinformationen, var
medarbejderen optaget af at seelge nogle
biletter til nogle gaester. Medarbejderen
bemaerkede mig ikke, og jeg matte selv bede
om at fa noget hjzlp. Medarbejderen tog
ikke initiativ til at komme i dialog med mig,
og udviste ikke engagement over for mig som
turist.”

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 78,8
Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?

Virkede medarbejderen imgdekommende?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 52



TURISTKONTOR: TURISMESERVICE

n=212

Turistkontor:

Turismeservice
totalscore

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-
relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjzlpe dig?

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag
og information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og
indbydende made?

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

0% 20% 40% 60% 80%

u Slet ikke / Nej I ringe grad Hverken eller I nogengrad wlhgjgrad/Ja

100%

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede spgrgsmal?

Kunne personen hjzlpe dig?

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder?
Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made?

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

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015.

” Medarbejderen var meget
imgdekommende og venlig, og gav udtryk for
et personligt engagement i forhold til
opgaven. Medarbejderen var meget
opmaerksom pa, hvilke behov en 3-arig har,
sasom at barnet ikke skulle kgre for meget i
bil, samt kunne f& daekket sit behov for
aktivitet. ”

”"Medarbejderen startede med at spgrge lidt
ind til, hvor lenge vi var i byen samt alder pa
bgrnene. Herefter gik medarbejderen i gang
med at beskrive seveerdighed efter
sevaerdighed - medarbejderen havde sa
mange ideer til aktiviteter, og var utrolig
inspirerende”

”Jeg fik ganske vist svar pa mit spgrgsmal,
men jeg savnede personlige anbefalinger
eller bare andet information end en
henvisning til en brochure.”

”"Medarbejderen vidste ikke ret meget og det
var meget sveert at forsta vedkommende, da
personen talte svensk og meget lavt”

"Medarbejderen kom hen til mig og
afventede, at jeg skulle spgrge om noget.
Medarbejderen var bestemt ikke uhgflig men
virkede ikke szerligt engageret i dialogen.
Vedkommende svarede pa mine spgrgsmal
og gav en Igsning, men medarbejderen
fortalte ikke andet end lige praecis det, jeg
spurgte efter. Betjeningen var ikke saerligt
personlig, og jeg falte, at jeg var til besvaer.”
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Turistkontor:

TURISTKONTOR: AFSKED Afsked

n=212 totalscore

”"Medarbejderen virkede oprigtigt
interesseret i at give mig den bedste
oplevelse og ferie og gnskede mig
afslutningsvis en rigtig god ferie.”

”"Medarbejderen afsluttede med at sige, at
jeg endelig matte komme igen, hvis jeg
havde flere spgrgsmal.”

Blev besgget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig
5 (I .
vis? (hilsen og smil) ”Samtalen blev da ogsa afsluttet med en
invitation til endelig at komme forbi igen,
hvis jeg havde nogle spgrgsmal eller hvis jeg
ville have flere forslag til ting, som vi kunne
foretage os i omradet.”

"Ved afslutningen af samtalen fik jeg
udleveret en maengde materiale sasom kort
over omradet, en aktivitetskalender og et
stgrre katalog, der beskrev flere af byerne i
omradet. Samtalen blev afsluttet med en
opfordring fra medarbejderen side om
endelig at tage kontakt, hvis der undervejs
skulle dukke spgrgsmal op.”

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

i Slet ikke | ringe grad Hverken eller I nogen grad |l hgjgrad

”(...) Slutteligt blev samtalen blev afsluttet
uden entusiasme. Dette, sasmmen med
medarbejderens lidt fortravlede adfzerd,
gjorde, at besgget ikke blev opfattet som
udpraeget positivt.”

”(...) Desuden virkede afslutningen af vores
dialog lidt brat, og medarbejderen afsluttede
ikke samtalen ved at spgrge, om jeg havde
brug for yderligere hjaelp. Medarbejderen gik
bare direkte videre til naeste turist, hvilket
virkede en smule uhgfligt.”

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

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 54



Turistkontor:

TURISTKONTOR: SAMLET VURDERING Samlet evaluering

n=212 totalscore

"Alt i alt var det en rigtig god oplevelse. Jeg
fik en masse forskelligt information om
steder, som personen kunne anbefale.
Derudover brugte vedkommende sine egne
erfaringer, hvilket var super positivt.

Medarbejderen var en rigtig behagelig og

rolig person, hos hvem man rigtig kunne

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som maerke, at lysten var der til at hjeelpe
turist? 2 turisterne i omradet.

Jeg endte med at fa alle de ngdvendige
oplysninger, for til sidst at ga derfra med et
stor smil og gnsket om en god ferie.”

Min samlede oplevelse var meget positiv,
idet medarbejderen var meget

} } } } | imgdekommende og udviste ingen irritation
0% 20% 40% 60% 80% 100% pa trods af travlhed og en lang kg.”

 Meget darlig Darlig Hverken eller God w Meget god

”Jeg matte spgrge flere gange, om
medarbejderen slet ikke havde nogle ideer,
for jeg fik at vide, at jeg kunne leje cykler.

Jeg blev slet ikke inspireret til gode
oplevelser i byen og fglte mig ret skuffet, da
jeg gik derfra.”

"Alt i alt var det ikke en saerlig god oplevelse,
og jeg fik slet ikke svar pa mine
turistspgrgsmal. Medarbejderen fortalte ikke
om noget og anbefalede ikke konkret ting jeg
kunne lave, selvom jeg spurgte
medarbejderen direkte.”

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist?

@verste graf viser svarfordelingen pa enkelte spgrgsmal i afsnittet. Nederste tabel viser den opndede total score i 2015. @ SHOPTIMIZER 55



TURISTKONTOR: OPSUMMERING

Der er gennemfgrti alt 212 malinger i 31 byers turistkontorer*. En generel udfordring i forbindelse med disse malinger har veeret, at der i flere
tilfeelde ikke har vaeret overensstemmelse mellem oplyste abningstider pa fx hjemmesider og i brochurer samt de faktiske abningstider, der
opleves af Mystery Shopperne. Handskrevne sedler med “vi lukker tidligt i dag” eller blot laste dgre inden den officielle lukketid er saledes oplevet
i flere tilfaelde, hvilket selvfglgelig ikke er hensigtsmaessig for turisternes oplevelse.

Det overordnede resultat for turistkontorerne er en smule darligere end tidligere ar. En fremtraedende arsag til denne udvikling er, at der blandt
byerne er ubemandede turistinformationer, hvor man via interaktive skaeerme kan hente relevante informationer om omradet. Faciliteterne og
udstyret |gfter desvaerre ikke opgaven tilfredsstillende, hvilket kan ses pa resultaterne for disse steder og derved ogsa pa resultaterne overordnet.
Tager man disse 2 byer ud af resultaterne er der en positiv udvikling pa 0,9%-point. Disse 2 byer er dog taget med i resultaterne til trods for, at
man metodisk betragtet ikke bgr lade de ubemandede turistinformationer indga i resultaterne. Det er gjort, da Mystery Shoppernes kommentarer
og oplevelser giver et godt indblik i de faktiske oplevelser, Mystery Shopperne har — og som alle “rigtige” turister ligeledes har i disse byer.

Faciliteterne har — som ovenfor naevnt — vaeret en udfordring. Uanset, om man medtager de ubemandede turistinformationer, er der saledes tale
om et mindre fald i resultaterne ift. tidligere ar. Scoren pa 95,6% er til trods for faldet i forhold til 2014 stadig et flot resultat, og det generelle
indtryk er stadig rigtig godt.

Turistkontorernes score pa Velkomst / Imgdekommenhed er faldet en smule, og med en score pa 87,5% er de placeret mellem de gvrige omrader
— detailbutikker (86,3%) og spisesteder (89%). Ser man bort fra de ubemandede turistinformationer, ville afsnittet have haft en lille stigning i
forhold til aret fgr pa 1,4%-point. Pa de bes@g, som er med til at treekke oplevelsen ned, er der en gennemgaende tendens, at medarbejderne
forbliver passive ved deres computere og/eller papirer, uden selv at hilse eller tage kontakt til turisterne.

Pa kerneydelsen Turismeservice leverer turistkontorerne gode resultater og opnar — med undtagelse af et enkelt spgrgsmal — en score over 80%.
Sammenlignet med tidligere ar er der ogsa pa dette omrade et fald i scoren, men samlet set er scoren pa 86,2% en fin score, og scoren uden de
ubemandede informationer ville have veeret 88,9% — altsa igen en lille stigning ift. 2014. Medarbejderne er overordnet set bade interesserede i at
hjeelpe, nar der er skabt kontakt og gode til at besvare spgrgsmal. Et fremtidig fokusomrade kunne vaere, at medarbejderne henvender sig
uopfordrede og foreslar andre udflugtsmal og attraktioner, da det er dér medarbejderne har mulighed for at ”seelge” lokalomradet yderligere og
vaekke turisternes interesse for andre ting, end det de kom efter.

Pa savel Afslutning som Samlet vurdering gor det sig gaeldende, at der ville vaere tale om en stigning pa hhv. 3,2%-point og 2,0%-point i forhold til
tidligere ar, safremt i ubemandede informationer ikke talte med. De samlede resultater viser dog et fald pa Afslutning pa 0,8%-point og en
stigning pa 0,5%-point i forhold til den samlede oplevelse.

Pa baggrund af resultaterne er det tydeligt, at turistkontorerne fortsat leverer en turismeservice pa et hgjt niveau, men at der stadig er plads til at
forbedre ”salget” til turisterne. Neerstuderer man resultaterne for de ubemandede turistinformationer, er det ligeledes tydeligt, at darligt
implementerede it-vaerktgjer og misligholdte faciliteter i hgj grad har negativ indvirkning pa savel Mystery Shopperne som “rigtige” turisters
indtryk og oplevelser.

*Frederiksveerk har ikke turistkontor. O
STSHOPTIMIZER 56



Tvaergaende analyser




Faciliteter/
Omgivelser

FACILITETER / OMGIVELSER totalscore

Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige? |1 2 17
Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte? |2 2 15
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad
Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014 2013
Var faciliteterne/omgivelserne ryddelige? N/A
N/A
N/A

Faciliteter - . .
. / Var faciliteterne/omgivelserne rene og vedligeholdte?
omgivelser
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Velkomst/

VELKOMST / IM@DEKOMMENHED Imodekommenhed

totalscore

Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 5 8 15

Var medarbejderen prasentabel/velsoigneret? 12 10

Virkede medarbejderen imgdekommende? I 3 7 17
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad

Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014 2013
Blev du anerkendt/lagt maerke til ved ankomsten? 75,3 66,8

Velkomst /
Imgdekommenhe
d Virkede medarbejderen imgdekommende?

Var medarbejderen praesentabel/velsoigneret?
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Salg

totalscore

Tog medarbejderen initiativ til dlalog? 6 10 15 *
Kunne medarbejderen svare pd sporgsmal om udvalget? 3 4 16 sBu)
Blev der forsggt mersalg eller opsalg i form af stgrre menu,
i o’ 19 i
dessert el. lign.?
Virkede medarbejderen opmaerksom p3a, om du havde brug 9 2
for hjaelp mens du var i butikken? “
Forsggte medarbejderen aktivt at seelge noget til dig? 7 12 14 *
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad
Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014 2013

Kunne medarbejderen svare pa spgrgsmal om udvalget?

Tog medarbejderen initiativ til dialog?

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

Virkede medarbejderen opmaerksom pa, om du havde brug for hjaelp mens du var i butikken?

Forsggte medarbejderen aktivt at sxlge noget til dig?

53,4

64,6

(57 SHOPTIMIZER
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TURISMESERVICE RS

Var personen interesseret i at hjeelpe med turisme-relaterede
spgrgsmal?

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

kunne personen hizipe dic? IR 7 2 . A ——

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og
i i ; i B ¢ o 10
information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende
e _ E L3 = W

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

i Slet ikke/Nej I ringe grad Hverken eller I nogen grad  w | hgjgrad/Ja

Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014

Fik du udleveret relevante brochurer uden at skulle spgrge om dem?
Kunne personen hjzlpe dig?

Virkede personen interesseret i at hjelpe dig med denne forespgrgsel?
Turismeservice

Gav medarbejderen pa eget initiativ yderligere forslag og information om omradets muligheder?

Blev omradets muligheder omtalt pa en positiv og indbydende made? 76,9

e 705 s

*12013 blev spgrgsmdlet "Gav medarbejderen pd eget initiativ...” kun stillet pG Turistkontoret. @ SHOPTIMIZER 61




Afsked

totalscore

Levede maden op til forventningerne ift. pris og kvalitet? 7 4 20
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad

Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014 2013

Levede maden op til forventningerne ift. pris og kvalitet?

72,3
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AFSKED e

Blev bespget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis?

(hilsen og smil) > &
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Slet ikke I ringe grad Hverken eller I nogen grad | hgjgrad

Gennemshit Gennemshit
alle byer alle byer
2014 2013

Blev bespget/samtalen afsluttet pa venlig og behagelig vis? (hilsen og smil)
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Samlet vurdering

SAM LET VU RDERING totalscore

Hvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist? 8 15 27
Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 7 14 26
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
i Meget darlig Darlig Hverken eller God w Meget god
Gennemsnit Gennemsnit Gennemshit
alle byer alle byer alle byer
2015 2014 2013
Hvordan vil du samlet set vurdere servicen? 78,8 78,8 72,1
SEL SATG S Hyvordan vil du samlet set vurdere oplevelsen som turist? - 76,6 74,6
_- 77,6 73,3
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