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3. Tag alle relevante medarbejdere med i arbejdet.
4.  Afsæt tilstrækkelige ressourcer til arbejdet. Det er ikke gratis, 

men kan godt betale sig.
5. Sørg for, at målet for servicerejen er tydeligt.
6.  Sørg for, at servicerejsen afspejler virksomhedens  

serviceDNA, som bygger på jeres værdier.
7.  Giv en person eller gruppe af personer mandat til at styre 

projektet.
8.  Gør det klart for alle medarbejdere, hvad deres konkrete 

rolle, handling og ansvar er.

Peak-End﻿Rule
Nobelprisvindende Daniel Kahneman har arbejdet med, hvad 
det er, vi husker bedst fra en oplevelse. Resultaterne viser, at 
det er afslutningen af oplevelsen, vi husker bedst, samt dér, 
hvor oplevelsen når et højdepunkt. Det er der kommet en teori 
ud af kaldet ”The Peak-End Rule”. Peak refererer til højdepunkt 
og End til afslutning.

På servicerejsen er det vigtigt at designe oplevelsen med 
dette for øje. I mange IKEA-varehuse sælges hotdogs og is ved 
udgangen. Det kan meget vel medvirke til, at handleturen hos 
IKEA huskes som bedre, end den egentlig var, og vi bliver derfor 
måske mere tilbøjelige til at vende tilbage i fremtiden. Et andet 
eksempel ses i nogle supermarkeder, hvor servicemedarbejdere 
hjælper med at pakke varerne i poser for de handlende.

Sanserne﻿er﻿med﻿på﻿servicerejsen
Vores medfødte fem sanser spiller en væsentlig rolle i service- 
rejsen. Det har mange virksomheder for længst opdaget, 
og de allerbedste er blevet rigtig dygtige til at integrere lys, 
lyd, lugt, smag og følelser i deres forretningsmodeller. Flere 
virksomheder mener, at jo flere sanser, de arbejder med, jo 
større er oplevelsen for gæsten. Dine gæster bruger hele tiden 
sanserne til at forstå og afkode sig selv og deres omgivelser.
Sanserne kan være den effektive adgang til dine gæsters 
hjerne og hjerte. I bedste fald skaber sanserne minder og får 
de positive følelser frem hos dine gæster. I værste fald mister 
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De gæster, der nævner atmosfære, er 
altid ambassadører.
De gæster, der nævner funktionalitet,  
fx toilet og mad, er ofte kritiske.
Kilde: Relationmanager

Forhold som temperatur, støj og 
ventilation skaber følelser. 
Kilde: Relationmanager
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