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

Tænk﻿overraskelsen﻿ind﻿i﻿kontaktpunktet
Overraskelser er noget, vi giver andre – som regel for at glæde 
dem. Gode overraskelser udløser hormonet dopamin, som er 
hjernens belønningsstof, der gør os i godt humør. Forskeren 
Wolfram Schultz undersøgte, hvilke biologiske mekanismer 
i hjernen, der styrer vores forventninger til belønning ved at 
måle dopaminaktiviteten hos aber. Schultz belønnede aberne 
med juice umiddelbart efter, at han lyste med en lampe. Han 
opdagede, at abernes dopaminniveau steg, når lampen lyste, 
også selvom der ikke blev givet juice. Forsøget viste, at hjernen
ikke kun reagerer, når belønningen kommer, men allerede 
udløser dopaminen, når hjernen har en forventning om, at der 
kommer en belønning. Når forskerne overraskede aberne med 
en uventet juicegave, gik dopaminniveauet ca. fire gange så 
meget op, som når gaven var forventet.

En god overraskelse bliver til en god oplevelse, og vi bruger
oplevelser til at fortælle andre om, hvem vi er, og hvilke 
værdier vi værdsætter. På den måde skaber vi relationer med 
hinanden og forstærker samtidig vores egen selvforståelse. 

Fra adfærdspsykologien ved vi, at vi køber med vores følelser, 
som udspringer fra hjernens limbiske system, og bagefter 
bruger vi den rationelle del af hjernen, neocortex, til at finde 
argumenter for købet. Det limbiske system har ikke noget 
sprog og lytter derfor ikke til faktuelle egenskaber og alment 
servicehåndværk. Til gengæld optager systemet uden proble-
mer de følelser, der udløses af gode historier og overraskelser. 
Det giver derfor god mening at tale mere til gæstens følelser 
og indtænke overraskelser i servicestrategien.

Faciliteter/services
Møde/konferencelokale

Restauranten
Morgenmad

Værelset
Afrejse

Ankomst/modtagelse
Booking/reservation

Pris/kvalitet

Model 17. Kontaktpunkter. 
Af modellen fremgår det, at kontakt-
punkter med menneskelig interaktion 
huskes bedst. Kilde: Relationmanager
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