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Det handler om mennesker 



• Tivoliakademiet 

• CEM 

• Ydelse og oplevelse 

• Udefra-ind 

• Servicekultur 

• 3-meter-reglen 

• Afvisning 

 

Dét har jeg til jer i dag 



Opskriften på  
betagende gæsteoplevelser 

 

Masterclass i Customer Experience Management 

”CEM i praksis” 
 

 





Hvad er 
CEM? 



 
”Customer experience is the sum of all experiences 

a customer has with a supplier of goods  

and/or services, over the duration of  

their relationship with that supplier” 
 

 

Meenakshi Sharma and D.S. Chaubey 



Hvorfor 
CEM? 



”The customer experience has emerged  

as the single most important aspect 

in achieving success for companies  

across all industries” 
 

 

Meenakshi Sharma and D.S. Chaubey 

 



Service 
Ydelse + oplevelse 



     Ydelse  +  oplevelse 



Kunden i centrum 



Hvad er gæstens logik? 



Hvordan arbejder vi med CEM:  
 

Strategisk, systematisk arbejde med indsigt og analyse  

af gæsternes behov samt udvikling af holistiske (service-)  

ydelser og -forløb, som tager ansvar for gæsternes oplevelse  

og opfyldelse af deres ønske og behov. 
”… men hva’ er det 
så, jeg skal gøre på 

mandag?” 



VI ER 

VÆRTER 

VI GØR OS 

UMAGE 

VI ER 

FREMME I 

SKOENE 

VI ER  

DEN BEDSTE 

KOLLEGA 

3-meter-reglen 





VI ER 

VÆRTER 

VI GØR OS 

UMAGE 

VI ER 

FREMME I 

SKOENE 

VI ER  

DEN BEDSTE 

KOLLEGA 

3-meter-reglen 







Vi skal skabe en kultur, 
hvor vi fokuserer på 

gode resultater, er stolte 
og fejrer vores succes! 







Flemming & Luise 
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Tak for jeres opmærksomhed 
Ian Wisler-Poulsen, iawp@tivoli.dk 



Spørgsmål? 


