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H V A D ﻿ S K A L ﻿ D E R ﻿ S K E ﻿ I ﻿ K O N T A K T P U N K T E T ?

sig direkte til dig fremover. En skøn overraskelse, du selvfølgelig 
bare skal være opmærksom på, bliver en forventet del af 
servicen over tid.

Målret﻿servicen﻿til﻿arketyperne
En måde at målrette servicedesignet på er, at du kender dine 
gæster. Hvor kommer de fra? Hvad drømmer de om? Hvad 
er deres behov? Og hvilken service efterspørger de? Et af de 
værktøjer, du kan arbejde med for at blive klogere på dine 
gæster, er en såkaldt ”arketypebeskrivelse”, som anvendes 
flittigt i kommunikationsverdenen. Nogle kalder det også for 
”personaer”. Fælles for disse værktøjer er, at de skaber et solidt 
og pædagogisk fundament for en større og dybere forståelse 
af dine gæster. De sætter så at sige ansigt på dine gæster.

Virksomheder, som arbejder målrettet med arketypebeskrivelse, 
er skarpe på, hvordan de skal optimere og præcisere deres 
indsats for at ramme og servicere deres gæster. Verden og 
hverdagen udvikler sig hele tiden, og der er rift om gæsterne. 
Samfundsudviklingen har gjort det sværere at sætte gæsterne 

Model 18. Kano-modellen. 
Kilde: Noriaki Kano

Gæstens tilfredshed

Produktets egenskab

Glæde

Neutral

Utilfredshed

Mangler Tilstede i fuldt omfang

“Delighters”

“More is better”

“Must be”
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