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Att mota Olle 1 grind

- sa arbetar vi med besokare och
bemotande




Syfte

Att 0ka museets attraktionsvarde hos
vara besokare och agare




Mal

Vasterbottens museum har Sveriges
mest n0jda museibesokare 2014




Metod

Oka medvetenheten om vardskapets
betydelse

Hoja vardskapsnivan delvis genom
andrad attityd och forhallningssatt




Arbetsmodell

= Inspirationsforelasning for all personal mars -09

» Gruppdiskussioner pa personalresa april -09

= FOrdjupade avdelningssamtal hosten -09
= Redovisning manadsmoéte nov -09

= Pjlotprojekt Guld Vard jan -10

= Fordjupade samtal/webbkurs feb-mar -10
= Mystery shopping sommar -10
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Fortsattning...

= Inspirationsforelasningar

= Studieresa for receptionen

= Atgarda receptionsdisken

» Besok fran Goteborg

= Samtal pa avdelningsniva om intern
& extern kommunikation.

sept-okt -10
okt -10
januari -11

jan-nu 11
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Steg 1

Vackarklockan
— extern forelasare




Steg 2

Skapa engagemang
— gruppdiskussioner




UPPGIFT 1

Gradera med 1-5 i vilken grad du instdmmer i foljande péastdenden. Svara
personligt, men diskutera fragorna i gruppen. Ni behéver inte vara dverens om
svaren. 1 = instammer inte, 5 = instammer helt.

1. Vi har Sveriges mest ndjda museibesokare pa Vasterbottens museum 2014.

2. Vi ar engagerade och personliga i motet med véra besdkare.

3. Hur vi talar om museet i tjdnsten och privat formar var verksamhet och blir
var image.

4. Diskutera i gruppen: Vilka vardeord karaktariserar Vasterbottens museum?
Forsoka beskriva museet och var verksamhet i bara tre ord. Hur skulle du

uttrycka dig d&? Motivera garna ordvalen.
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UPPGIFT 3

1. Vivill ha ndjda museibesdkare pa Vasterbottens museum. Vilka faktorer gor vara
besokare ndjda, enligt din uppfattning? Namn de tre viktigaste sakerna.
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Steg 3

Aterkoppling




"Vilka faktorer gor vara besokare
nojda, enligt din uppfattning?”

sedd/6gonkontakt/service/personligt/
tjanstvillig personal/bra bemotande 40 %

Intressanta utstallningar/kringarrangemang/
innehall/utstallningar 20 %

tillgangliga/sprak/oppettider/skyltar 18 %
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"Vardeord, vision”

angelaget/upplevelse
kvalitet/seriost/vardefullt/kunskap/trovardigt
tillgangligt/valkomnande/0ppet/inbjudande/trivsamt/vanligt
uppfinningsrikt/utveckling/mangfald

vacker miljo

engagemang/intresserad/hjalpsamt/framatanda/energi/vilja/stimuler
ande

delaktighet/dialog/kommunikation

| enlighet med myndighetsuppdraget
bevarande
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Steg 4

Fordjupande samtal pa
avdelningsniva




Resultat: Vara vardeord

Som museum vill vi uppfattas som...

Angelaget
Inbjudande

Mangfalt
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Resultat: Vara vardeord

Som personal vill vi uppfattas som...

Engagerade
Tillgangliga

Kvalitetsmedvetna
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Steg 5

Webbkurs | tvargrupper
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http://www.vardskapet.se/intresse.asp?id=69

Guld vard-niva

= Jag halsar pa bestkare som jag moéter i huset och pa
omradet

= Jag ser helheten och tar ansvar for besdkarens
upplevelse hos oss, d v s pratar med ansvarig om jag
ser sadant som maste forbattras/atgardas eller atgardar
saken sjalv

= Jag bryr mig och visar omtanke
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Minimi-niva

Nérja% ror mig i huset ska jag ha namnknapp alt
jacka/byxa med museiloggo

= Jag knappar ur min telefon nar jag lamnar rummet
= Jag anvander checklistor nar jag bokar/arrangerar moten.
= Jag lamnar skriftliga meddelanden till receptionen

" Jaﬂ besvarar mail/svarar i telefon/ringer upp nar nagon
SOkt mig
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Nolltolerans

= _..mot skitsnack om arbetskamrater eller museet

= ..mot att ga in bakom receptionsdisken och sjélv ta
for Sig

= .. not besokare som inte respekterar djur och/eller
vara miljder. DA ar det mitt ansvar att saga till!
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Till cheferna...

» Fdrega med gott exempel!

= Paminn arbetslaget om att arbeta fér hela museets
basta - inte bara avdelningens!

* Hjalp den enskilde att prioritera ratt arbetsuppgifter
for att nd museets mal
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Och fortsattningen....

= Intern kommunikation

= Fordjupande kurser

= Standig process, samarbeten
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