
27

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

Virksomhedens samlede strategi

OperationsstrategiServicestrategi

BACK OFFICE

Taktisk driftsstyring

Lokal driftsstyring

Kundesegmenter Servicepakker Leverancemodeller

KUNDEN FRONT OFFICE

Model 5. Serviceleverancen. 
Kilde: Dahl & Kjærgaard, Lyn Shostack

strategi. Hvis ledelsen fx vælger at måle på alt og belønne 
medarbejdere, som når målene, opbygges en performance-
kultur, hvor medarbejderne er mere optagede af at nå mål end 
at servicere gæster.

I en reception kæmpede medarbejderne med at få svaret tele-
fonen, og det skabte utilfredse gæster. Derfor satte ledelsen det 
mål, at telefonen skulle besvares før tredje ring. De satte en 
måler på telefonen, og allerede efter en uge kunne de erfare, 
at 95 % af alle opkald blev besvaret før tredje ring. Det hjalp 
desværre ikke på gæstetilfredsheden, for nu klagede gæsterne 
i stedet over en dårlig forbindelse. En dårlig forbindelse? Jo, 
medarbejderne svarede før tredje opkald ved straks at afbryde 
opkaldet. Målet var opnået, men ikke til glæde for gæsten.

Serviceleverancesystemer er til gavn for virksomhedens kerne- 
opgave, som er at levere et produkt eller en ydelse indpakket 
i service til en gæst. Model 5 over serviceleverancen viser sy-
stemet for virksomhedens levering af service. Modellen læses 
fra venstre mod højre.
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