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Tag ansvar for borgeroplevelsen

lan Wisler-Poulsen, Customer Experience Manager, Tivoli
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« Tivoliakademiet

- CEM

* Ydelse og oplevelse
« Udefra-ind

« Servicekultur

» 3-meter-reglen
 Afvisning




Akademiet

Opskriften pa
betagende gaesteoplevelser

Masterclass i Customer Experience Management

"CEM i praksis”
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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
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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
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Service

Ydelse + oplevelse
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Hvordan arbejder vi med CEM:

Strategisk, systematisk arbejde med indsigt og analyse
af gaeste amt udvikling af holistiske (service-)
yde nsvar for gaesternes oplevelse

”... men hva’ er det
sd, jeg skal ggre pa
mandag?”
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3-meter-reglen

VI ER VI ER
FREMME | DEN BEDSTE
SKOENE KOLLEGA

VI ER VI G@R OS
VARTER UMAGE
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Tasker eller andre bose ellckier
o IKKE, mediages i fehyieben.

B it
Bags s otber boose objects are
peohitited in the rike. These
et be placed in the deposits
't the entrunce and picked up
“again od the cod of the ride.
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SFFEKTER UNDER

DURING T 3
NO COMPENSAT 10N
FOR LOST ITEMS




Vi skal skabe en kultur,
hvor vi fokuserer pa
gode resultater, er stolte
og fejrer vores succes!
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# 18/10/2017 & Sophie Matthews

Glade geester...

Vi har netop modtaget denne fine og sede mail, hvor gasten ikke
kun roser den meget smukke Halloween Have - men ogsa

medarbejderne de maeder undervejs. Skon lasning. Godt giet!
Kzere Tivoli

Vi havde forngjelsen af at besage Tivoli i gir med vores 4 bern.
Det er en stor udskrivning, si det er ikke noget vi ger si ofte.
Vi havde en fantastisk dag.

Haven var smukt pyntet som altid.

Men det jeg iszer bemaerkede var, hvor sede og
smilende medarbejdere I har.

Overalt blev vi madt med heflig og sed betjening. Masser af
overskud.

Jeg var meget imponeret - tak for det.
Med venlig hilsen Stina Knobelauch




Top 5- Mystery
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Nu abner Tivolis
in

kampesatsnin




I-h

y

™ -
- A

r

-


https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjQ1cPKj7zcAhUiQpoKHXOZAR4QjRx6BAgBEAU&url=https://minby.dk/2016/06/15/13959/tivoli-fylder-koncertsalen-med-duftende-roser-og-musik/&psig=AOvVaw2-RNa-cgL6mHqhnIHCvN03&ust=1532672341504992

TIVOL)

s00 00000,

Tak for jeres opmaerksomhed

lan Wisler-Poulsen, iawp@tivoli.dk







