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S E R V I C E D E S I G N

værdi kontaktpunktet skaber for gæsten, og hvordan kontakt-
punktet kan påvirke gæsten til at komme igen såvel som at 
anbefale virksomheden til andre.

Servicerejsen
Kortlægning af gæstens kontaktpunkter på rejsen gennem 
virksomheden kaldes ”Customer Journey Mapping” – her over-
sat til ”Servicerejsen”. Du skal vurdere, om der er nok eller for 
mange kontaktpunkter på rejsen. Det gør du ved at se på kon-
taktpunkterne i deres sammenhæng og sikre, at hvert enkelt 
punkt leverer virksomhedens ServiceDNA, prioriteret ud fra 
strategiske overvejelser som økonomi, medarbejderressourcer, 
muligheden for at skabe loyalitet osv. Når du leder gæstens 
oplevelse fra kontaktpunkt til kontaktpunkt og således styrer 
servicerejsen, vil sandsynligheden for at skabe loyalitet øges. 

Kortlægning af servicerejsen giver bl.a. et overblik og mulighed 
for at designe: 
•  gæstens forventninger i det enkelte kontaktpunkt
•  samspillet mellem de funktionelle og emotionelle faktorer 
•  gæstens samlede oplevelse 
•  processer for at opnå målet i det enkelte kontaktpunkt
•  virksomhedens muligheder for at forbedre sig. 

Ved at være bevidst om servicerejsen kan I skræddersy de rette 
påvirkninger, funktionelle såvel som emotionelle, i det enkelte 
kontaktpunkt for på den måde at opbygge en stærk relation til 
gæsten. I en servicerejse skal de kontaktpunkter, hvor servicen 
er vanskelig, utilfredsstillende eller uforståelig, også afdækkes.
Det kan være kontaktpunkter, som har følelsesmæssigt stor 
betydning for gæsterne, både positivt og negativt – også 
kaldet ”heart-points” og ”pain-points”. Når I kender dem, kan I 
flytte rundt på ressourcerne, så I møder gæsterne, hvor de har 

 Vi vil betage vores 
gæster – det er Tivolis 
DNA, og vi forstår, hvad 
der menes. Vores gæster 
betages af den eventyrlige 
have med overdådige 
blomsterhaver, fortryllen-
de stemning, de muntre 
forlystelser og opmærk-
somme medarbejdere, 
der ved, hvad der skal til 
for at efterlade et stærkt, 
positivt indtryk.  

Charlotte Kling, Tivoli    
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