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S E R V I C E D N A

du dine gæster, fordi du ikke har været opmærksom på, hvor 
lidt der skal til, hvis du overser arbejdet med sanserne. 

Forestil dig et besøg på en café, hvor det hele går galt. Stolene 
er dårlige at sidde på, lokalet er koldt, akustikken er elendig, og 
musikken for høj. Tjeneren har ikke skiftet skjorte i flere dage, 
og skjorten er både beskidt og lugter. Bordene er ikke tørret 
ordentligt af, så de er godt klistrede, og der er nullermænd i 
hjørnerne. Toilettet er stoppet til, og der er ingen udsugning. 
Kaffen er halvlunken, og mælken er sur. 

Alt i alt er det en rigtig dårlig oplevelse, fordi du hele tiden 
lugter, ser, føler, smager og hører det, der foregår i oplevelses-
rummet. Så selvom tjeneren på caféen havde gjort sit aller-
bedste for at give dig den bedste og mest professionelle ser-
vice, var totaloplevelsen dårlig, fordi caféen ikke har været op-
mærksom på, hvor meget sanserne spiller ind. Tingene hænger 
sammen, og derfor kan du ikke yde en god og unik service, hvis 
du ikke tænker gæsternes sanseapparat ind i servicemødet. 
Dine gæster er opmærksomme på, hvordan der lugter hos dig, 
hvordan der ser ud, og hvordan du indretter dig. Følesansen er 
vigtig for vores velvære og relationer. Smagssansen arbejder 
sammen med lugtesansen, og med høresansen kan vi aflæse 
sprog og stemninger gennem bl.a. stemmeføring.

Det er naturligvis forskelligt, hvordan de forskellige sanser 
indvirker og opleves hos dine gæster. Sanseoplevelsen er 
individuel fra person til person. Parfumeindustrien er udmær-
ket klar over, at vi har forskellige præferencer i dufttoner. Der 
udvikles lyd-, lys- og duftdesign til forskellige virksomheder. 
Hoteller indretter sig efter særlige farveskalaer, og butikker får 
designet en unik duft, som forbindes med netop deres brand. 
Du kan se arbejdet med sanserne overfor gæsterne som et 
stærkt og målrettet brandingafsæt. Hvad er det, du gerne vil 
signalere til dine gæster, og hvordan kan sanseoplevelsen hos 
dig underbygge og forbedre dit image? Den gule farve i et logo 
understreger lavpris. Det mørkeblå jakkesæt, som dit service- 
personale ifører sig hver dag, udstråler professionalisme. Og 
duftlysene på disken spreder både en hyggelig, visuel stem- 
ning og giver et strejf af friskhed. 

B L I V ﻿ K L O G E R E﻿
Nyeste forskning viser, at mennesket 
har over 400 lugtereceptorer i næsen, 
og at vi kan opfatte over én billion for-
skellige lugte. Forskningen viser også, at 
der i menneskets øje findes tre lysrecep-
torer, der arbejder så effektivt sammen, 
at vi hver især kan skelne mellem op til 
ti millioner farver. 
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