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lin gen i kjø per–sel ger-re la sjo nen opp le ves. Den ne de len av kva li te ten er knyt tet 
til pro ses sen og sam hand lin gen, og il lust re rer hvor dan ver di ene blir fremstilt i 
sam hand lin gen og mø tet mel lom kun de ne og de an sat te. De to di men sjo ne ne 
som inn går i kun de nes vur de ring av kva li tet, er il lust rert i fi gur 8.2.

Når kun de ne opp sø ker et ho tell, får de et rom og en seng å sove i, de får 
fro kost, og de får til gang til en rek ke fa si li te ter som i noen til fel ler be står av 
bas seng, bad stue og and re fa si li te ter. Rom me ne, sen gen, fro kos ten og de and re 
mål ti de ne vil inn gå som vik ti ge ele men ter i det slutt pro duk tet kun den mot tar, 
og de vil der med være vik ti ge ele men ter når den tek nis ke kva li te ten skal be skri-
ves. I til legg til sel ve slutt pro duk tet vil kun de ne også vur de re lo ka le ne, møb le ne 
og and re for hold som inn går i de fy sis ke om gi vel se ne der slutt pro duk tet blir 
le vert. Det te er også for hold som lar seg be skri ve ut fra ob jek ti ve kri te ri er, og 
som der for lett lar seg be nyt te for å ran ge re kva li te ten på det pro duk tet de uli ke 
be drift e ne til byr. For et fly sel skap vil slutt pro duk tet være trans port fra ett sted 
til et an net og de til bu de ne kun de ne får til gang til i for bin del se med gjen nom-
fø rin gen av rei sen. Det kan være uli ke for mer for be vert ning, til bud om avi ser 
el ler ma ga si ner og and re ele men ter som kun de ne vil vur de re ver di en av. Både 
trans por ten og til bu de ne kun de ne får underveis, er eks emp ler på kon kre te 
ele men ter som inn går i slutt pro duk tet, og som vi ser hva kun de ne mot tar i kon-
tak ten med de an sat te. Hva kun de ne mot tar i sin sam hand ling med de an sat te, 
ut gjør en vik tig del av grunn la get for hvor dan kun de nes be døm mer kva li te ten 
på slutt pro duk tet (Grønroos 1997).

Figur 8.2
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Fi gur 8.2 Kundens samlede opplevelse av kvalitet.

Kil de: Grønroos 1997:39
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I til legg til den tek nis ke kva li te ten på slutt pro duk tet vil et ho tell opp hold, 
en fly rei se el ler et re stau rant be søk be stå av en rek ke mø ter og sam hand lings-
si tua sjo ner som også vil være vik ti ge for kun dens vur de ring av de an sat te og 
det rei se livs be drift en til byr. Mø te ne blir ofte be skre vet og fremstilt som sann-
he tens øye blikk (Nor mann 1983), noe som il lust re rer hvor vik ti ge de er for 
kun dens vur de ring av kva li te ten på pro duk tet. Hvor dan de an sat te og kun-
den sam hand ler i dis se mø te ne, be tyr ofte mer for kun de nes vur de ring av den 
sam le de kva li te ten enn den tek nis ke kva li te ten på slutt pro duk tet. An sat te med 
rik ti ge hold nin ger, kort re spons tid og rik tig at ferd vil i sann he tens øye blikk 
der for kun ne kom pen se re for mind re mang ler el ler for hold ved det tek nis ke 
slutt pro duk tet som ikke inn frid de kun de nes forventinger.

Kun de nes in vol ve ring
Den ser vi ce do mi ner te lo gik ken som har vært fø ren de for mye av det vi har 
be skre vet i den ne bo ken, er sterkt for ank ret i en for stå el se av kun de ne som 
med pro du sen ter, el ler, mer kor rekt, som med ska pe re av ver di er både for 
be drift en og for kun de ne (Ed vards son, Tron voll og Grub er 2010). Kun de ne er 
der for både ak tø rer og part ne re som del tar ak tivt i ver di skap nings pro ses sen. 
Vi de re byg ger den ser vi ce do mi ner te for stå el sen av mar keds fø ring på at det 
all tid er kun de ne som de fi ne rer ver di en og nyt ten av de res sur se ne be drift en 
stil ler til dis po si sjon, og den kom pe tan sen de an sat te som del tar i sam hand-
lin gen med kun de ne, in ne har (Var go og Lusch 2004, 2007).

En føl ge av at det er slik, er at det er kun de nes opp le vel ser og vur de rin ger 
av sam hand lin gen og det be drift en til byr, som er det vik tig ste. Kon se kven se ne 
blir at hvis kun de ne sier at kva li te ten er lav, så er den det. Og mot satt: Sier 
kun de ne at kva li te ten er god, så er det fak tisk slik det er. Kva li tet blir der med 
en egen skap alle pro duk ter har, uan sett om den er god el ler dår lig. Kva li te ten 
på be drift ens til bud kan der for ikke ut vik les vi de re uten at de an sat te for står 
den re la sjo nen som er ut vik let mel lom kun de ne og de an sat te. Over ser de 
an sat te kun de ne og de er fa rin ge ne og for vent nin ge ne de har til de an sat te og 
det be drift en til byr, vil kva li te ten på rei se livs pro duk tet bli for sne vert de fi nert. 
De uli ke ele men te ne som på vir ker kun de nes opp le vel se av kva li tet, er fremstilt 
i fi gur 8.2. 

Fi gu ren vi ser at kun de nes forventing til og opp fat ning av kva li te ten vil være 
på vir ket av be drift ens image, som er knyt tet til de fore stil lin ge ne kun de ne har 
til be drift en og det den til byr. Har rei se livs be drift en en po si tiv image, el ler et 
po si tivt om døm me, vil mind re feil let te re bli til gitt. Kun de ne vil søke et ter 
na tur li ge og for ståe li ge for kla rin ger på el ler unn skyld nin ger for hvor for fei-

Figur 8.3
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le ne inn traf. Blir en fly av gang kan sel lert av et sel skap en kun de har et godt 
for hold til, vil ved kom men de med høy sann syn lig het for kla re det med syk dom 
blant per so na let, sent inn kom ne fly, og så vi de re. På sam me måte vil kun de ne 
opp fat te feil som en be kreft el se på den ne ga ti ve imagen be drift en har. Tan ker 
om at det te er ty pisk, el ler en hva-var-det-jeg-sa-hold ning, vil der med un der-
stre ke og for ster ke en ne ga tiv image hvis ting ikke går som for ven tet. Selv små 
feil vil i en slik si tua sjon opp le ves som for ster ken de på en al le re de svak image, 
mens de sam me fei le ne i en si tua sjon der en be drift har et po si tivt om døm me 
i kun de nes øyne, ikke vil få så sto re kon se kven ser så len ge de ikke gjen tar seg 
(Grønroos 1997).

Kun de nes for vent nin ger
For å for stå kun de nes vur de rin ger og hvor dan de opp fat ter kva li te ten på rei se-
livs pro duk tet, vil det ikke være til strek ke lig ale ne å ha opp merk som he ten ret tet 
mot sam hand lin gen med de an sat te og det slutt pro duk tet kun de ne mot tar. 
For kun de ne vil god opp fat tet kva li tet være når de er fa rin ge ne de gjør i mø tet 
med de an sat te, og opp le vel sen av slutt pro duk tet inn frir de res for vent nin ger. 
Ni vå et på for vent nin ge ne er ikke sta tisk, men va rie rer ut fra kun de nes er fa rin-
ger, re fe ran ser og si tua sjon.

At kun de nes for vent nin ger må for stås ut fra trekk ved den en kel te kun de, 
og at de an sat te ikke kan ge ne ra li se re med ut gangs punkt i én hen del se el ler 
én en kelt opp le vel se, vi ser en vik tig side ved man ge av de mar keds mes si ge 
ut ford rin ge ne rei se livs be drift e ne må for hol de seg til. At kun de ne er in di vi-
der, og føl ge lig ikke ale ne kan for stås ut fra en gjennomsnittstenkning med 
bak grunn i be drift ens ge ne rel le målgruppebeskrivelse, er en vik tig år sak for 
be drift e ne til å vekt leg ge re la sjo ner og nett verk som den en kel te kun de er en 
del av, i mar keds ar bei det sitt. Det som gjør det te eks tra vik tig i rei se li vet, er at 
de an sat te i til legg blir ut ford ret på en kul tu rell di mi sjon, ved at de ofte har et 
an net kul tu relt stå sted enn det gjes te ne har. Den sam hand lin gen og ver di skap-
nin gen som fin ner sted i rei se li vet, vil der for i sin na tur være tverr kul tu rell, i 
den for stand at kun de nes kul tu rel le bak grunn vil på vir ke hvor dan de opp-
fat ter kva li te ten på de sam hand lin ge ne som fin ner sted. Det be tyr en eks tra 
ut ford ring for rei se li vet som mot tar kun der fra man ge for skjel li ge kul tu rer. 
Kun de nes opp le vel ser blir re gist ret og tol ket gjen nom kun de nes egne kul tu-
rel le fil ter. Kul tu rel le for skjel ler gjør at mø tet mel lom de an sat te og kun de ne 
ikke bare blir et møte mel lom to uli ke ak tø rer, men mest av alt et møte mel lom 
re pre sen tan ter fra uli ke kul tu rer. Hvis de an sat te i sli ke si tua sjo ner ikke vi ser de 
rik ti ge hold nin ge ne, og ikke har en at ferd som gjen nom en god nok kul tu rell 
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for stå el se gjør dem i stand til å byg ge bro mel lom de kul tu rel le for skjel le ne, vil 
kun de ne med stor sann syn lig het re age re på en ne ga tiv måte (se for eks em pel 
Dahl og Ha bert 1986).

De an sat te mø ter kul tu rel le ut ford rin ger dag lig, for eks em pel gjen nom de 
mål ti de ne de ser ve rer, gjen nom egen kles drakt og uni for me ring, gjen nom 
un der hold ning og i for bin del se med uli ke ty per ar ran ge men ter, for å nev ne 
noen om rå der hvor det er lurt å være opp merk som på kul tu rel le for skjel ler. 
Bare tenk på hvor for skjel lig folks mat va ner kan være. Det som blir be trak tet 
som en de li ka tes se i ett om rå de, vil for per so ner fra helt and re om rå der ha 
pro ble mer med å for stå at det er mu lig å spi se. Vi kan jo for eks em pel nev ne 
sma la ho ve, som blir be trak tet som en de li ka tes se på Vest lan det, fros ker og 
sneg ler, som er mye be nyt tet i Frank ri ke, og hun der, kat ter og slan ger, som er 
van lig føde i de ler av ver den (se Erik sen og Sør heim 2003).

Alle dis se for hol de ne gjør at kun de nes for vent nings ni vå ikke kan de fi ne res 
ut fra et fast, all ment gitt for hånds be stemt nivå, uav hen gig av hvem kun de ne 
er, og hvil ken bak grunn de har. For vent nings ni vå et må hel ler for stås ut fra at 
det va rie rer mel lom to yt ter punk ter (Tron voll 2005). Det må for stås ut fra at 
det be står av for skjel li ge ka te go ri er el ler ni vå er, der det la ves te ni vå et er det 
ni vå et kun de ne opp le ver som for bry tersk el ler helt uak sep ta belt. Det te er et 
nivå der kun de ne fø ler de ikke får det de har blitt lo vet, og det de me ner de har 
kjøpt. Eks emp ler her kan være når fly sel ska per kan sel le rer flyvninger uten at 
det blir gitt en noen for kla ring, el ler uten at kun de ne for står hvor for, el ler når 
gjes te ne ikke får det ho tell rom met de me ner de har be stilt. I den and re en den 
av ska la en fin ner vi det kun de ne opp le ver som et over ras ken de og sen sa sjo nelt 

Sensasjonelt
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Forventet
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Overraskende

Forbrytersk

Toleransesonen

Fi gur 8.3 Kun dens to le ran se so ne.

Kil de: Tron voll 2005:220
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Pro duk tetser vi ce ni vå. Kun de ne opp le ver da at de er fa rin ge ne de gjør, går ut over det de 
kun ne for ven te. Det kan dreie seg om en ser vi tør som til be re der en rett av lo kal 
mat som ikke står på me ny en, da han hø rer at du ikke er fra re gio nen, og gjer ne 
vil gi deg noe eks tra, el ler det kan være at du blir gitt eks tra opp merk som het 
for di du skal fei re en burs dag el ler en an nen mer ke dag. For at dis se for hol de ne 
skal opp le ves som overaskende el ler sen sa sjo nel le, kan ikke det lil le eks tra være 
en del av den be hand lin gen alle kun de ne mot tar, ei hel ler en del av det kun de ne 
for ven ter når de opp sø ker be drift en.

Mel lom yt ter punk te ne sen sa sjo nell og for bry tersk lig ger det vi kan kal le 
for kun de nes to le ran se so ne. To le ran se so nen be står av ni vå ene til strek ke lig, 
for ven tet og øns ket. At kva li tets ni vå et er til strek ke lig, be tyr at det al ler mest 
grunn leg gen de er til ste de. Det kan dreie seg om at gjes te ne på et ho tell opp le-
ver at det er rent der, at fro kos ten in ne hol der det den skal, og at de har til gang 
til tråd løs internettilkobling og and re for ven te de fa si li te ter. Det for ven te de 
ni vå et er det kun de ne opp le ver som det nor ma le ni vå et, mens det øns ke de 
ni vå et er det de hå per på. Det er når kun de nes er fa rin ger ikke er in nen for to le-
ran se so nen, at de re age rer, en ten med frust ra sjon og ved ikke å kom me til ba ke, 
el ler, når for vent nin ge ne blir inn fridd, ved at lo ja li te ten til be drift en øker og 
re la sjo ne ne blir styr ket (Tronvoll 2005). Fi gur 8.4 vi ser de uli ke service ni vå ene.

For å for stå hvor dan kun de ne opp le ver kva li te ten på rei se livs pro duk tet, vil 
det der for være vik tig for de an sat te å kjen ne til de forventingene til kun de ne 
de sam hand ler med, har. De an sat te bør der for søke svar på føl gen de sen tra le 
pro blem stil lin ger (med bak grunn i Schnei der og Bo wen 1995):

Figur 8.4
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Fi gur 8.4 Påvirkningsfaktorer på toleransesonen.

Kilde: En oppsummering av påvirkningsfaktorene til Parasuraman, Zeithami og Berry 1993
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Hvor for er kun de nes forventinger så vik tig?
Kun de nes forventinger kan for stås som be stem te vur de rin ger kun de ne gjør, og 
som der med på vir ker de res at ferd, pri ori te rin ger og valg. Kun de nes for vent-
nin ger kan føl ge lig be skri ves som et ba lan se punkt som de er fa rin ge ne kun de ne 
gjør, blir be dømt ut fra. Kva li tet blir et re sul tat av hvor dan er fa rin ge ne er i for-
hold til for vent nin ge ne, og forventingene blir der med en stan dard for kva li tet. 
Av vik i ne ga tiv ret ning ved at for vent nin ge ne ikke blir inn fridd, vil re sul te re 
i en opp fat ning av lav kva li tet, mens av vik i po si tiv ret ning vil re sul te re i en 
opp le vel se av høy grad av til freds het og dess uten en opp le vel se av god kva li tet 
(Schnei der og Bo wen 1995). Selv om kun de ne og de an sat te me ner at de har 
en viss for stå el se av hva som for ven tes av et mål tid, et ho tell opp hold el ler en 
rei se, må de an sat te hele ti den søke et ter en bed re for stå el se av kun de nes for-
vent nin ger og hvil ken funk sjon de selv har.

Hvor dan ska pes forventingene?
Det er sto re for skjel ler mel lom uli ke kun ders for vent nin ger, noe som gjør at 
to le ran se so nen va rie rer fra kun de til kun de. Det er der for vik tig at den en kel te 
med ar bei der hele ti den er opp merk som på kul tu rel le og in di vi du el le for skjel-
ler og dess uten for hold ved si tua sjo nen som kan på vir ke kun de nes to le ran-
se so ne. Noen per so ner har en smal to le ran se so ne, mens and re har en som 
er bre de re. Bak grun nen for at kun de ne har uli ke to le ran se so ner, kan ha fle re 
år sa ker. For hold som på vir ker kun de nes for vent nin ger og de res to le ran se so ne, 
er de mo gra fis ke, psy ko gra fis ke og kul tu rel le trekk ved de kun de ne de an sat te 
sam hand ler med, i til legg til si tua sjons be stem te for hold og den in for ma sjo nen 
kun de ne har mot tatt.

For ven tet kva li tet er der for et re sul tat av fle re og til dels uli ke for hold. Kun-
de nes er fa rin ger er de vik tig ste. Kun de ne læ rer. Har kun de ne gjort egne er fa-
rin ger med en be drift, vil dis se være de vik tig ste kil de ne for å for stå de res 
forventinger. Kun de ne blir også på vir ket av ven ner, famille og and re de dis ku-
te rer og ut veks ler er fa rin ger med. Det re dak sjo nel le inn hol det i man ge me di er 
som om hand ler uli ke de sti na sjo ners og at trak sjo ner, er også et vik tig grunn lag 
for kun de nes for vent nin ger. I til legg kom mer de tra di sjo nel le vir ke mid le ne 
som an non ser, in ter nett si der og and re salgs ak ti vi te ter der be drift en selv har 
kon troll over inn hol det i det som for mid les.

At små hen del ser og si tua sjons be stem te fak to rer kan på vir ke to le ran se so-
nen, ser vi også ofte. Tu ris ter som har mis tet en fer ge, el ler som har måt tet ven te 
på grunn av en mind re bil ulyk ke uten per son ska der, er alle for holds vis små 
hen del ser som kan ska pe mye ir ri ta sjon og mis nøye hos dem som har opp levd 
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si tua sjo ne ne. Opp le ver de sam me kun de ne se ne re på da gen at de må ven te på å 
få re sep sjo nis te nes opp merk som het el ler ven te for å få be stilt mid dag, vil dis se 
hen del se ne fra tid li ge re på da gen på vir ke kun dens to le ran se so ne.

An sat te som er opp merk som på dis se for hol de ne, har de bes te for ut set nin-
ge ne for å gjen nom fø re en vel lyk ket sam hand ling med kun de ne. Over ser de 
an sat te dis se for hol de ne, vil de ha et dår li ge re utgangpunkt for sam hand lin gen, 
og kun de ne vil opp le ve at de er fa rin ge ne de gjør, lig ger un der to le ran se so nen 
og det de ak sep te rer.

Er kun de ne klar over egne forventinger?
Kun de ne er nok klar over noen av sine egne for vent nin ger. Be visst he ten 
om kring egne for vent nin ger vil sann syn lig vis øke i si tua sjo ner hvor noe går 
galt og for vent nin ge ne ikke blir inn fridd, el ler hvor kun de ne opp le ver at de 
gjør er fa rin ger som er bed re enn to le ran se so nen. Kun de ne ven ner seg fort til 
et kva li tets ni vå, og av vik fra det te ni vå et vil bli opp fat tet som forstyrelser. Skjer 
det noe uven tet som kun de ne opp le ver som ne ga tivt, vil opp le vel sen av kva-
li tet bli for rin get. Og skjer det av vik som kun de ne opp fat ter som po si ti ve, vil 
opp le vel sen av kva li tet bli for ster ket.

Mye av om gan gen mel lom kun de ne og de an sat te er pre get av ri tu el le sam-
hand lin ger, og om gangs for men er der for i man ge si tua sjo ner gitt. Når vi mø ter 
en per son vi kjen ner, el ler an kom mer et ho tell, er det van lig å hil se. Den ne 
om gangs for men er så inn ar bei det at vi vil re age re hvis den vi mø ter, ikke hil ser, 
uten at det er noe vi nød ven dig vis er be visst på i for kant av mø tet.

Hva for ven ter egent lig kun de ne?
I en stør re un der sø kel se ble det indentifisert ti for hold som på vir ket kun de nes 
opp fat ning av ser vi ce kva li tet (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1985). De fles te 
av dis se for hol de ne er knyt tet til pro sess ele men tet, el ler hvil ke for vent nin ger 
kun de ne har i for bin del se med sam hand lin gen mel lom kun de ne og de uli ke 
an sat te. Et av ele men te ne, kom pe tan se, er det na tur lig å knyt te til den tek nis ke 
kva li te ten, mens tro ver dig het er et for hold det er na tur lig å knyt te til image, el ler 
om døm me (Grønroos 1987). At de øv ri ge åtte for hol de ne er knyt tet til sam hand-
lin gen med de an sat te, vi ser hvor vik tig kun de ne me ner at mø tet med de an sat te 
er for den opp lev de kva li te ten. De åtte for hol de ne som er knyt tet til mø tet med 
de an sat te, er på li te lig het, med ar bei de rens ser vi ce inn stil ling, til gjen ge lig het, opp-
før sel, kom mu ni ka sjon, sik ker het, at de an sat te vi ser in ter es se for kun dens be hov, 
og dess uten den fy sis ke til ret te leg gin gen for at ser vi ce mø tet kan gjen nom fø res.

De an sat te bør også ten ke gjen nom hva de bør gjø re hvis noe går galt. Det 
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kan være ufor ut set te for hold som lig ger uten for de an sat tes kon troll, el ler det 
kan være and re år sa ker til at en kun de blir mis for nøyd. Hvis kun den mis ter 
mo ti va sjo nen, blir mot løs el ler fø ler seg uvel, vil det for de an sat te være eks tra 
vik tig å være klar over de for vent nin ge ne kun den har til god kva li tet. For at 
ver di skap nings pro ses sen skal opp le ves som po si tiv av kun den, må ved kom-
men de være en mo ti vert og ak tiv del ta ker. Er ikke kun den en mo ti vert og ak tiv 
part ner i ver di skap nin gen, vil det med stor sann syn lig het føre til at han el ler 
hun blir mind re til freds.

Fin nes det van ske li ge kun der 
som det ikke er mu lig å gjø re til freds?
Man ge vil nok stus se over spørs må let om hvor vidt det fin nes van ske li ge kun der 
som det ikke er mu lig å gjø re til freds, spe si elt de som har job bet i rei se li vet og 
ser vi ce næ rin gen en stund. Jeg har en fø lel se av at alle som har hatt jobb i rei se-
li vet og and re ste der der di rek te kon takt med kun der inn går, vet at det av og til 
duk ker opp kun der som er mis for nøy de og van ske li ge å for hol de seg til. Uan-
sett hva de an sat te gjør for å bed re si tua sjo nen, har de en fø lel se av at in gen ting 
er godt nok. Kun de ne fremstår rett og slett som van ske li ge, og me ner be stemt 
at de ikke har fått det de skul le, og det de var lo vet. I sli ke si tua sjo ner har man ge 
lett for å for kla re det hele med at det er kun de ne som er van ske li ge, og at det er 
umu lig å gjø re «alle» til freds. Un der for stått er det ikke nød ven dig å bru ke mer 
tid og res sur ser på dis se kun de ne, de vil ikke bli for nøy de uan sett. Det kan nok 
være rik tig i noen til fel ler, men det er vik tig å for sø ke å for stå hvor for si tua sjo-
nen har ut vik let seg slik den har gjort. Ten ker vi på at kun de nes opp le vel se av 
kva li tet er et re sul tat av både sam hand lin gen med de an sat te, slutt pro duk tet og 
kun de nes for vent nin ger, vil vi fort opp da ge at kun de nes at ferd kan skyl des fle re 
for hold. De fles te har en ten dens til bare å vur de re egen at ferd og inn hol det i 
slutt pro duk tet før de kon klu de rer med at det ikke har skjedd noe galt, og at det 
der med er kun de nes feil. En slik til nær ming er for ståe lig, men uten å trek ke 
inn kun de nes for vent nin ger og hvor dan for vent nin ge ne har blitt slik de er, vil 
en slik til nær ming i de fles te til fel ler bli for sne ver.

For bru ker nes for vent nin ger er blant an net et re sul tat av den in for ma sjo nen 
de har inn hen tet i tid li ge re fa ser av kjøps pro ses sen. Det te er in for ma sjon de 
har mot tatt fra uli ke kil der som ven ner, fa mi lie, kol le ga er, avi ser, bro sjy rer, 
In ter nett og di rek te sam ta ler med de an sat te (Grønroos 1997). For de ak ti vi te-
te ne der de an sat te har full budskapskontroll, er det vik tig at de ikke i sin iver 
et ter å øke pro duk tets at trak ti vi tet og et ter spør sel ska per for vent nin ger de ikke 
kan inn fri. Er for vent nin ge ne urea lis tis ke, vil re sul ta tet bli mis for nøy de kun-
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der som pra ter ne ga tivt om be drift en og de an sat te, og som i fremtidene ikke 
vil ha be drift en som sitt før s te valg. Er det be drift en som har skapt urea lis tis ke 
for vent nin ger gjen nom ag gres siv og lite ny an sert in for ma sjon, vil det med høy 
sann syn lig het være den di rek te år sa ken til kun de nes mis nøye. År sa ken til mis-
nøy en vil da lig ge hos be drift en og de an sat te, med de ne ga ti ve kon se kven se ne 
det vil få for be drift en.

Sty ring og sik ring av kva li tet
Kva li tet er, som vi har vist, et kom pli sert og sam men satt be grep. Kva li tet er noe 
som vil kun ne opp le ves ulikt av uli ke kun der, og det er man ge ele men ter som 
inn går i be gre pet. Gap-mo del len som er fremstilt i fi gur 8.5, vi ser fem kil der 
til kva li tets pro ble mer for en be drift. Fi gu ren vi ser at kva li tet er et re sul tat av 
kun de nes for vent nin ger på den ene si den og de opp le vel se ne og er fa rin ge ne 
kun de ne gjør i mø tet med be drift en og de an sat te, på den and re. Mo del len 
vi ser hvil ke kil der som vil for år sa ke kva li tets pro ble mer for rei se livs be drift en. 
Hvert pro blem om rå de blir fremstilt som gap. Tet tes dis se ga pe ne, vil kun de nes 
opp lev de kva li tet være god. Figur 8.5

Fi gur 8.5 Gap, el ler kil der til kva li tets pro ble mer.

Kil de: Etter Tron voll 2005:221
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