
25

S E R V I C E ﻿ E R ﻿ E T ﻿ R E D S K A B

Der kan være forskel på den hensigt, som en service ønskes 
oplevet med, og den måde, den reelt opleves og modtages af 
gæsten på. Derudover kan der være variationer, alt efter hvilke 
medarbejdere der leverer servicen, og hvem der modtager den. 
Der er ingen lette løsninger, når virksomheden beslutter sig 
for, at omdrejningspunktet for alle handlinger i virksomheden 
skal måles op mod gæstens oplevelse – der er kun hårdt 
arbejde! Man kan tale om at udvikle en udefra og ind-kultur, 
hvor gæstens oplevelse af mødet med virksomheden er i 
centrum. For de virksomheder, der lykkes med en udefra og 
ind-kultur, er vores erfaring, at vejen dertil har været at enga-
gere ledere og medarbejdere i gæstekontakten – et arbejde, 
der starter hos ledelsen og ender hos medarbejderne.

Det kan bl.a. betyde:
•  at medarbejderne skal inddrages i fakta og observationer om 

gæsternes behov og ønsker i de interne dialoger
•  at der findes en proces for at lytte og indsamle feedback fra 

gæsterne
•  at ledelsen prioriterer, at virksomheden er tæt på gæsterne, 

og gæsterne er medskabere af den service, der leveres.

I Udefra og ind-modellen er vi inspireret af ledelsesforskeren 
Simon Sineks teori om ”The why”, der forklarer, at gæster ikke 
køber, hvad du sælger, men hvorfor du sælger det. Hvis teorien 
skal overføres på, hvorfor virksomheder bruger ressourcer 
på at udøve service, kan ”why” i en gæsteorienteret virksom-
hedskultur være ønsket om at skabe gæsteloyalitet. Måden, 
”how”, virksomheden gør det på, er ved at opbygge relationer. 
Det er altså gæstens perspektiv, der ses nærmere på, og som 
medarbejderen skal udøve i kontaktpunkterne. Udefra og 
ind-perspektivet kan bruges til at analysere alle serviceydelser, 
processer og forretningsgange ud fra gæstens perspektiv og 
virksomhedens overordnede formål og værdier. Ved at bruge 
Udefra og ind-modellen kan der luges ud i de dele af den 
leverede service, der ikke skaber værdi for gæsterne, til fordel 
for de elementer, der i højere grad har indflydelse på relationen 
og jagten på gæstens loyalitet. 

Model 3. Udefra og ind-perspektivet 
i kombination med why-modellen. 
Asnæs&Vangstrup

What:
Service

How:
Relationer

Why:
Loyalitet

B L I V ﻿ K L O G E R E
Loyalitet = Trofasthed over for virksom-
heden eller dennes produkt/ydelse/
leverance mv.

NS-19.indb   25 17/06/2019   15.05

Model 3.
Udefra og ind-perspektivet i kombination 
med why-modellen. Asnæs&Vangstrup

© Praxis – Nyt Teknisk Forlag 2020

164002-1_model_.indd   3164002-1_model_.indd   3 5/23/2020   11:30:06 PM5/23/2020   11:30:06 PM


