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KUNDEREISEMODELLEN

En metode for & synliggjere viktige kontaktpunkter
med kunden i forkant, under og etter kundereisen.

Foto: Rigmor Myhre / www.nordnorge.com / Varanger
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Hensikt

Kundereisen som metode er et nyttig verktay for a bli bevisst kundens opplevelse gjennom alle
de ulike elementene som inngar i tienesten/produktet/leveransen.

Ved a tegne kundereisen, synliggjar det viktige kontaktpunkter i forkant, under og etter
kundereisen.

Metoden identifiserer raskt flaskehalser og viser hgydepunkter i en god og helhetlig
kundeopplevelse, samt avdekker "hull" mellom de ulike leveransene i en totalopplevelse.

Kulturarv-Knut

Nb. Viktig & definere kundereisen ut i fra tiltenkt personas T

Kierneaktivitet: Attraksjoner, formidling mm Ir!teressert i fortidas tradisjoner ngrhendelser. * De interessante historiene om
Vil gjerne forsta og laere mer. Ofte ildsjel som vil relevante temaer
Sesong: Hele aret, peak sommer ¥ N "
. . ° ° . bidra il & bevare kulturarven. @nsker ypperlig * Aktiv deltakelse
Vanlig tidsbruk: 2-10 dager . . "
N N formidling med nye, interessante perspektiver. * Info om mulighetene til 3 delta aktivt
- Prissensitivitet: Hoy Ul 13V poyea aktivt i opplevelsene for 4 lare, Forstd .
! Booker oftest: Direkte og via operatgrer ennom 3 f: Kan mve, vil gierne Lﬁels egen Beslm\re\.se av atmosfare

Kulturfiltre:  Kulturer uten norske referanser &) gjore. Kan mye, vil gjen 8 * Info om tigjengelighet og hvordan

g4 eTe. LIRE agglt ulike elementer kan kombineres til

(Se bi I d e Ti I h ¢y re) . PrinmenNNR: _ - A Andyert n andrs hlst‘or\ske tad\sjnsr optimale program.

+ Forhandsinfo som trigger og forbereder.

* Lange og forutsigbare dpningstider pd
attraksjonene.

* Engasjerende formidling av guider og lokale
spesialister

* God blanding av relevante innholdselementer

* Gode servicetjenester knyttet til attraksjoner og

Markedsbudskap: steder s man kan konsentrere seg om interessen.
_ Nord-Norge har en stor og rik kulturary og en + Komme pé innsiden av det lokale miljget

historie som strekker seg langt utover egnk grenser.
Typiske smertepunkter i leveransen

+ Stengte dgrer og manglende servicetjenester
* Manglende info om transpertmuligheter,
avstander og tidsbruk
« Darlig formidling, kunnskapslgse guider
le

< For liten tid til det essensiel

\/

Les mer: http://brand.nordnorge.com.wips.no/personas-kolleksjon

Produkteksempler:

Ro et vikingskip!
www.lofotr.no

Salgspitch:
risatt




Hvordan er kundereisen for din personas?

Ankomst
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Typiske spgrsmal man kan stille
i denne prosessen er f.eks:

Analyserer og dekomponer kundereisen

For reisen

Ankomst

Under reisen

Etter reisen

Hva gjer du for &
veere synlig?
Hvordan bygger du
forventningene?
Nar og i hvilket
format gir du
informasjon?

Hvordan tar du i mot
kunden?

Er det behov for
informasjon / utstyr far
selve opplevelsen?

Er ankomst i trad med
forventningene
(gjenkjennbar)?

Hvordan forbereder du dem til & forsta / ta del i opplevelsen
Hvordan leveres selve opplevelsen?

Hvordan sikre at de er «i stand til» & forstd / ta inn over seg
opplevelsen (ikke kald, ikke sulten, ikke tissatrengt ol.).

Hvordan takker du for
besgket?

Hvilke tiltak gjgr du for &
fa de til & komme tilbake?
Hvordan evaluerer du i
etterkant?

v



ldentifiser gjestens behov i alle faser av kundereisen

Husk hjerte- og smertepunktene til din personsas!

KUNDEBEHOV:

1. Fer reisen 2. Ankomst 3. Under reisen 4. Etter reisen
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ldentifiser hjerte- og smertepunkter, og mulige lgsninger!

o000 o o000 O Oooco 0000000 000

1. Fer reisen 2. Ankomst 3. Under reisen 4. Etter reisen

LOSNINGER:
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Legg inn alle kontaktpunkt gjesten har gjennom hele kundereisen

(bade fysiske- og kommunikasjonsmessige kontaktpunkter)

For reisen Ankomst Under reisen Etter reisen

Legg inn alle kontaktpunktene .H_I_H-_"_J_H-H____.__:__»__N_M____,___M_ -
din gjest har

Legg inn ansvarlig for

o o o0 @ 'S > 000 0 00 00 0 0 00000 o
leveransen



Eksempel pa en dramaturgikurve
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Tegn Inn en dramaturgikurve

Nb! Dramaturgikurven visualiserer kundens emosjonelle opplevelse og synliggjer kundens forventinger

\g
Tegn inn dramaturgien i denne leveransen /

Dramaturgisk stigning

Tid

1. Fer reisen 2. Ankomst 3. Under reisen 4, Etter reisen




Sett analysen av kundereisen og
dramaturgikurven sammen | en felles oversikt

Dramaturgikurve

For reisen Ankomst Under reisen Etter reisen
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