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S E R V I C E D N A

allermest brug for det. Den perfekte servicerejse forudsætter 
naturligvis samarbejde på tværs af organisationen. 

Ledelse af gæstens rejse mellem kontaktpunkter
Kontaktpunktstrappen viser, hvordan virksomhedens ledelse 
administrerer servicerejsen i og mellem kontaktpunkterne med 
gæsten. Hvert trin består af et mix af små og store kontaktpunk-
ter. De sorte punkter indikerer, at ingen i virksomheden har iden-
tificeret eller designet kontaktpunktet. Et rødt punkt indikerer 
derimod, at der udøves planlagt og bevidst service i punktet.

Trin 1: Alt for mange virksomheder tænker ikke over kontakt-
punkterne i virksomheden. Det fører til tilfældig og ufokuseret 
service på initiativ af den enkelte medarbejder i ”tilfældige 
kontaktpunkter”.

Trin 2: Her tager ledelsen de første skridt til at danne en ser-
vicerejse. Sammen med medarbejderne udvælges de ”kritiske 
kontaktpunkter”, og i disse fokuseres der på relationsskabende 
service, der kombinerer det funktionelle og emotionelle.

Trin 3: I det rette tempo for virksomheden og dens ansatte 
udvides til relationsskabende service i alle kontaktpunkter, 
store som små.
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Tilfældig og ufokuseret 
service på initiativ af den 
enkelte medarbejder TIL-
FÆLDIGE kontaktpunkter

Relationsskabende service, 
der kombinerer det funk-
tionelle og emotionelle i de 
KRITISKE kontaktpunkter

Relationsskabende service 
i ALLE kontaktpunkter

Bevidsthed om ledelse af 
gæstens rejse MELLEM 
kontaktpunkter.

•Uidentificeret kontaktpunkt uden planlagt og bevidst service•Identificeret kontaktpunkt med planlagt og bevidst service

 Vi bruger storytellers
i supermarkeder til 
at fortælle om vores 
produkt, mens de deler 
smagsprøver ud til de 
handlende. Det giver et 
midlertidigt kontaktpunkt, 
der forbedrer gæsternes 
oplevelse, og derved føles 
relationen til forretningen 
endnu stærkere.   

Henrik Wiese, TEEDawn   
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