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D E T ﻿ G O D E ﻿ S A M A R B E J D E ﻿ S K A B E R ﻿ O V E R S K U D﻿

produkt og en service, der overstiger forventningen, altså 
oplevelsen af en modtaget værdi. Erfarne, loyale og tilfredse 
medarbejdere er bedst til at levere værdi, og sådanne medar-
bejdere udvikles i en god intern kultur med godt samarbejde, 
høj tillid til hinanden og oplevelsen af retfærdighed og retning 
– det, der kaldes ”social kapital”.

Vækst﻿via﻿service
Balanced Scorecard er en forklaringsmodel, som kan anvendes 
til at måle og forklare virksomhedens eller afdelingens evne til 
at balancere fire grundlæggende forhold i serviceleverancen, 
nemlig gæsteoplevelsen, økonomien, rammerne og medarbej-
derne. De fire forhold er afhængige af hinanden og påvirker 
derfor hinanden i en konstant vekselvirkning. Ændrer du i ét 
af forholdene, skal du skabe balance til de øvrige gennem 
tilpasninger.

Lad os tage et eksempel. Hos en frisør besluttes det at øge 
den kaffeoplevelse, som normalt gives til gæsterne, der skal 
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