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HVORFOR ER DET HER VIGTIGT?
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SERVICETREKANTEN - Center
TILFREDSSTILLELSE AF GASTEN

* Forskellen mellem forventninger og opfattelse

— Det, som gaesten forventer at fa — det som gaesten opfatter,
at han far

e Svagheden ved fokus pa til
— Typisk generelle behov Overrackelse

— Mangler de individuelle

Afsavn

Tilfredsstillelse

Oplevelsespkonomien, B. Joseph Pine & James H. Gilmore 2009, side 136
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SERVICETREKANTEN - Center
REDUCERE GASTENS AFSAVN

Klpften mellem preaecise gnsker og tilfredsstillelse

— Det, som geesten ngjagtigt pnsker MINUS det, som geesten stiller sig
tilfreds med —> altsa det, kunden lader sig ngjes med

Primeere arsag til kundeafsavn (gaesteafsavn)
— Fokus pa den gennemsnitlige forbruger

Mindre kundeafsavn = mindevaerdig begivenhed

Overraskelse

Mange geester har lidt afsavn i lang tid
— Kunder har sveert ved at identificere Afsavn

deres preeferencer

Tilfredsstillelse

Oplevelsespkonomien, B. Joseph Pine & James H. Gilmore 2009,
side 136
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SERVICETREKANTEN -
OVERRASK GZASTEN/KUNDEN

* Forskellen pa det man modtager og forventningen
— Det, som gaesten far MINUS det, som gaesten forventer at fa
— Skal ske med udgangspunkt i hgj tilfredshed og lavt kundeafsavn
— Handler om at isceneszette det uventede
— Arbejde hen imod, hvad geesten husker (minder)

Overraskelse

Afsavn

Tilfredsstillelse

Oplevelsesgkonomien, B. Joseph Pine & James H. Gilmore 2009,
side 136
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FRA BRUGERSERVICE TIL EXCELLENTE GASTEOPLEVELSER

Vier
unikke

A

Hvordan
adskiller vi
os?

v
Som alle

REDUCERE AFSAVN

servicekoncept

rammer og
begyndende

draet service

Som Forskellige
isoleret typer

aktivitet ¢ ijiteter

pa kundens

gnsker og
behov

Fuld fokus
A

Kundens
udgave af behov

dig!

Ingen

fokus
=

de andre <€
Lav pris

Hvad vil kunden betale?

Hgj pris
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EXCELLENT VAERTSKAB
Forstaet
|
: At fgle sig speciel
Hvad gaesten oplever | Anerkendt
At fgle oprigtig
interesse

Folt

At fgle sig respekteret | AfSpEj Ie r hva d g&Ste n

I foler
Mgdt

At fgle sig vigtig

Set

At fgle sig velkommen

De forste 9 sekunder er afggrende

Model formuleret af e,§,§,‘,‘,
Thomas Bjgrn-Luthi

Event Management




A
R

0)
RIF
EV
PTI
VA

TION

NCER
I\[€
T

EDR
RONTSTAGE OG
TSSK
VICE
DEO VELSER
ATIO
EVET RDI FOR

N

,CK



DET PERSONLIGE VARTSSKAB

Individuel adfaerd

Mgdet med gaesten

- "ser du det, ejer du det!”

Adfeerd i forhold til samspil
med hele virksomheden

Adfaerd i forhold til teamet



DIT PERSONLIGE VARTSSKAB
|ndiVidUEI adfaerd e Det erdig, som har ansvaret for at

udfylde veertsrollen

u kan ikke styre, hvad der sker i
t, men det er dig der

r din tilgang til det!
erskab betyder at
et end det man
rlyst til!

Kend dig selv
svagheder

Veer tro mod dig s
Mgd gaesten som dig s
abenhed og naturlig nysgerrighe

Hav styr pa din faglighed

Hjaelp gaesten til at treffe de rette
beslutninger

Henwvis til rette person, hvis du ikke
selv kan hjzlpe
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DIT PERSONLIGE VAERTSSKAB Center

- mgdet med gaesten

Vear hoflig

Smil

Personlig hygiejne og fremtoning

Veer modig i forhold til at mgde geesten og vise segte interesse
Du bestemmer din mentale tilstand

Husk aktiv lytning og kropssproget

Veek med mobilen

Tal med gaesten ikke til gaesten

Man kan ikke “ikke kommunikere”

Brug dig selv



ARE IN THE PEOPLE- AND
APPINESS BUSINESS

ak for i dag!
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