God service {iﬁi
gor verden til et'bedre sted at vaere

Seren Bechmann

wwuw.sorenbechmann.com

Seren Bechmann
www.sorenbechmann.com




Alt kommunikerer

Seren Bechmann

©2010 - current. Al rights reserved. Service Design Institute. Do not duplicate, distribute, train from or create derivative works from without permission. www.sorenbechmann.com

Seren Bechmann

©2010— current. All rights reserved. Service Design Institute. Do not duplicate, distrbute,train from or create derivative works from without permission. www.sorenbechmann.com




Reklamens verden ... 0g virkelighedens

Seren Bechmann

wwuw.sorenbechmann.com

.. 0g reklamens Virkelighedens verden

Seren Bechmann
www.sorenbechmann.com




.. og reklamens Virkelighedens verden

OWERED by SERVIC

Seren Bechmann

wwuw.sorenbechmann.com

-w.-!ND THE GAP

o~




Seren Bechmann

) Konsulent, foredragsholder og forfatter
) Grundleegger, Service Design Institute

) Servicedesign & -innovation siden 2008
» Reklamebranchen 1983 - 2008
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... tilrettelaegge uhandgribelige
og ofte komplekse oplevelser,
der rammer mennesker
gennem mange forskellige
touchpoints over tid ...
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.. pa en made, som er
attraktiv, anderledes
og effektiv
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design thinking
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Handgribelig

Homogen
Kan demonstreres
Kunde keber / Transaktion
Kontrollere kvalitet
Enkeltstaende
Ofte fa touchpoints
Produktion > Salg > Forbrug

Rework
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Uhandegribelig
Heterogen
Kan ikke demonstreres
Kunde deltager / Relation
Definere kvalitet
Proces
Ofte mange touchpoints
Salg = Produktion = Forbrug

Recovery
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Proces?
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Thernegérd:
2 Gentofte

Vedr.: Deres geeld til vort firma
Vima de

ab af folgende var

Rykkergebyrer, i henhold til rykkerbrev af d.d

Vores tilgodehavende i alt

venligst anmode Dem om at indbetale vores tilgodehavende senest 10 dage fra dato.

¢s tilgodehavende for felgende:

ser i henhold til faktura nr. 35036 kr. 900,0

kr. 100,00

kr. 1.000,00
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Product development
Marketing
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Product development
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Planlaegning Noget at spise? Hvor skal jeg af?

Kereplan Noget at drikke? Hvordan kommer jeg videre?
Kebe billet: Orange eller 1" ...? Internet? Hvordan kommer jeg tilbage?
Pladsbillet: Familie eller stille? Toilet? Forsinkelser?
Transport til banegard Noget at laese i? .. etc.
Finde oversigt Kan man ringe?
Finde perron .. etc.
Finde tog
Finde vogn
Finde saede
... etc.

Slak torsten pd farten
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Kvalitet
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Uhandgribelig?
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“Recovery”?
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Star Tour

w Hvortil skal jeg rette min henvendelse vedrorende reklamation over rejsen?

Luk E3
Svar:

Har du veeret uheldig under din rejse od ensker at indgive en reklamation bedes denne sendes pr. post til
4 . " PRI AT
nedenstaende adresse (modtages ikke proe-mail):

Star Tour A/S
Produktafdelingen

Gl. Koge Landevej 22
2500 Valby

OBS! For &t kunne besyvare en eventus| reklamation fra dig skal denne vaere Star Tour | heende senest 4 uger
AL
after hjemkomst.

Du bedes endvidere |ese Star Tours ABC samt Almindelige betingelser for deltagelse | feriergjser igennem
inden du indsender din reklamation. '

.. mere end 80 sider
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Hvor mange klager - af dem der har grund til det?
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Nar utilfredse kunder tager sagen i egen hand...

w__ Sprint 3G - 8:26 PM

Don't fly ¢ BritishAirways. Their
customer service is horrendous.
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"The Service Recovery Paradox”

Tilfredshed
A
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Potentiale i steerk klagehandterings-strategi

Kunde- Medarbejder-
tilfredshed tilfredshed

Seren Bechmann

©2010 ~ current. Allrights reserved. Service Design Institute. Do not duplicate, distriby o d « www.sorenbechmann.com




Hvad kan vi selv gere?
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Hvad kan vi selv gore?

Seren Bechmann

©2010— current. All rights reserved. Service Design Institute. Do not duplicate, distrbute,train from or create derivative works from without permission. www.sorenbechmann.com




Jushie at the Ritz!
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Tak fordi I lyttede...

Seren Bechmann

www.sorenbechmann.com
sb@sorenbechmann.com
@sorenbechmann

T: 4044 7828

Hent praesentationen her:

sorenbechmann.com/vip
Kodeord:

vipl450
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