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

Udefra og ind-perspektivet på virksomheden er ikke en ny 
tilgang, men det kræver stor opmærksomhed at undgå hjem-
meblindhed. I en hektisk hverdag kan der være risiko for, at 
vi vælger de løsninger, vi synes er mest praktiske i forhold til 
vores egne arbejdsopgaver. Dermed kan vi glemme at tænke 
på, om vi giver en service, der med gæstens øjne giver værdi. 
De forhold, der gør os blinde for gæstens perspektiv, kan være: 
•  om vi er optaget af, om vores processer fungerer
•  om vi leverer, hvad vi har lovet kollegaer, ledere og gæsten
•  om vi når tingene til tiden
•  om vi skaber den omsætning, der skal til.

Kompleksiteten i den enkelte virksomhed betyder, at der kan 
være mange dagsordener. Bestyrelsen kan sætte en dagsorden, 
der primært fokuserer på økonomiske resultater, vækst, opti-
mering mv. I de tilfælde kniber det ofte i praksis med at holde 
fast på en gæstefokuseret udefra og ind-kultur, fordi vejen til 
målet kan synes lang – og ikke nødvendigvis viser sig på bund- 
linjen eller som besparelser i lønkroner lige med det samme.

Serviceleverancen
I afsnittet om nordisk servicekultur fremgik det, at servicekul-
turen bygger på ligeværdige relationer og individuel service 
samt en høj grad af frihed, men også ansvar, i udførelsen 
af servicearbejdet. Denne servicekultur stiller store krav til 
organisationens smidighed, især medarbejdernes evne til at 
samarbejde. Det er ledelsen, som bærer ansvaret for, at ram-
merne for serviceleverancen er til stede. Det er også ledelsens 
ansvar at forholde sig til virksomhedskulturen og løbende 
understøtte den ønskede kultur igennem den samlede 
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