
175

M E D A R B E J D E R N E ﻿ S K A L ﻿ T R I V E S

klippes, og man indkøber derfor en espressomaskine. Nu er 
betingelserne ændret i to forhold; økonomi og gæsteoplevelse. 
Gæsterne får imidlertid ikke glæde af oplevelsen, medmindre 
rammerne tilpasses således, at espressomaskinen opstilles 
og monteres i lokalet, så den fx ikke står i vejen, men passes 
ind i medarbejdernes arbejdsgang. En anden ramme, som 
kan påvirkes, er lønrammen. Hvis medarbejderne i salonen 
aflønnes med provision, altså efter tid, kan kaffebrygning være 
en forstyrrelse, der tager tid, og som derfor ikke bydes velkom-
men. Endvidere skal medarbejderne lære at betjene maskinen 
og formidle servicen til gæsten. Først når alle fire forhold 
balancerer, kan kaffen serveres, så den er værdiskabende for 
både gæst, medarbejder og virksomhed.

De fire E’er står for:
Experience – Gæsteoplevelsen: Vi ønsker glade loyale gæster, 
for jo bedre en oplevelse gæsten har haft, jo større sandsyn-
lighed er der for, at gæsten vil anbefale virksomheden til andre 
og selv kommer igen. Gæsten ses både som en potentiel 
omsætning, men også som en salgskanal, når de loyale gæster 
fortæller om virksomheden til deres omgangskreds.
Economic – Økonomi: Der skal være sammenhæng mellem 
de meromkostninger, der er ved at pakke sine produkter ind i 
(mere) service, og det afkast, som det forventes at give. 
Environment – Rammen: Virksomhedens rammer som fx 
forretningsmodel, ServiceDNA, beliggenhed, indretning mv. 
har indflydelse på gæsteoplevelsen.
Employee – Medarbejdere: Medarbejderne leverer service-
oplevelsen og er derfor et meget vigtigt forhold at balancere. 

Model 42. De fire E’er – balanced score-
card. Asnæs&Vangstrup
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Model 42. 
De fire E’er – balanced scorecard. Asnæs&Vangstrup
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