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forventninger i forhold til pris, kvalitet mv. Det er som sagt 
gæsten, der vurderer værdien af den leverede service, og det er 
gæsten, der vurderer, om servicen har skabt en oplevelse, som 
er mindeværdig. Nedenfor er en skematisering af de element-
er, der indgår i servicen, og som har en betydning for den 
oplevede værdi. Jo mere relationsskabende servicen er, desto 
større er sandsynligheden for, at der opnås loyalitet.

Vi har i Servicespiralen beskrevet de forskellige typer af service, 
herunder hvilken indvirkning de forskellige serviceniveauer 
kan have på gæsten.
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Inkluderende service. Accept og tilknyt-
ning, der medfører styrkelse af identitet 
fx til livsstil/brand, deling af lokale hi-
storier, særlig viden om produktet eller 
virksomheden – relationen forstærkes

Emotionel service. Service, der ved om-
sorg og empati skaber følelser i form af 
tryghed, anerkendelse, glæde, lykke mv. 
der får gæsten til at føle sig set, hørt  
og/eller forstået – relationen skabes

Autentisk service. Oplevelsen af auten-
tisk, problemløsende og forstående 
adfærd kan danne basis for en relation

Følelsen af overskud. Energisk service, 
god stemning, højt energiniveau samt 
godt samarbejde mellem kollegaer 
giver gæsten følelsen af overskud

Professionelt og fagligt kompetent  
personale – troværdig service er  
begyndelsen til at skabe tillid

Imødekommende og venlig adfærd – 
mekanisk hjælpsomhed

Hurtig, effektiv og fejlfri levering af 
ydelsen – funktionel service

Mekanisk og uengageret levering af en 
ydelse, der betegnes som service 
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