
Sådan vinkler du din 
service i et presset 
marked
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Stort udbud

- efterspørgsel?

?
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Købe igen

Købe mere

Anbefale til andre
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Findes

KUNDE

loyalitet?



Service og 3 vigtige konklusioner
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• Loyalitet ikke til salg

• Dårlig service driver markant
mere end god service

• Den vigtigste driver er nemhed



10



11



12



Tre strategiske elementer

HÆNGER JERES STRATEGI, STRUKTURER OG KULTUR SAMMEN?

RESULTATER

FAKTISK ØNSKET

STRATEGI
STRUKTURER

& PROCESSER

KULTUR

Tænker – Føler - Gør
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Vi må forstå

kunderejsen



Customer infinity loop
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NEW 

CUSTOMERS

EXISTING 

CUSTOMERS
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Kende

personas
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Service Blueprint

When

Who

What

How



Service Ledelse

ROS OG INPUT TIL
FORBEDRINGER

HVAD VILLE DU 
GØRE OM?

AFTALER OM 
FOKUS OG LÆRING

HVAD LYKKEDES DU 
SÆRLIGT GODT MED?

HVORDAN GIK DET?
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