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God Service 
– sådan!
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12.45 – 13.45

• Programgennemgang og præsentation

• Service – ydelsen og oplevelsen

• God kommunikation – sådan!

• Fra smalltalk til konflikthåndtering

14.00 – 15.00

• Kend din låner

• Ektroverte / Introverte

• Cases

Pauser og ændringer efter behov

Program
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Service

Ydelse

Oplevelse
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Værtsrollen

Byd velkommen

Afstem forventninger
- situationsanalyse

Sandhedens øjeblik
(låneren deltager i produktionen)

Kerne 
ydelsen

Periferiydelsen



Service
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Oplevet og faktisk service
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Ond service spiral

6

Lånere bliver 
betjent 

rutinemæssigt og 
med ligegyldighed

Lånerens behov 
bliver  kun delvist 
opfyldt og låneren 
føler sig overset

Medarbejderen 
møder sure lånere 

og kritik

Dårlig 
stemning

Dårlig 
omtale

Medarbejderen er 
drænet for energi 

og træt af 
negative lånere

En dårlig 
oplevelse omtales 

over for 11, en 
god kun over for 

3



God service spiral
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Lånere bliver 
betjent venligt og 
imødekommende

Lånerens behov 
bliver opfyldt og 
låneren er glad og 

tilfreds 

Medarbejderen 
føler sig tilfreds 
med egen indsat

God 
stemning

God 
omtale

Medarbejderen 
har energi og 

motivation til at 
møde næste låner
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Kommunikations 
modellen

Afsender Modtager

Budskab

Timing

Relation

Kodning Afkodning
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Kommunikation

Være Vise

I kommunikationen mellem 
mennesker er det vigtig at 
skelne mellem adfærd og 
egenskaber.

Du er 
meget 

aggressiv!!

Du udstråler en 
del aggressivitet 

når du bliver 
afbrudt af 
spørgsmål



10

Transaktionsanalyse

Forældre

Voksen

Barn

F

V

B

Forældre

Voksen

Barn

F

V

B
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Find din rolle
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Forskellige typer           
af lånere

• Adfærd 

Ekstrovert 

(handle – tænke – 
handle)

Introvert 
(tænke – handle 
– tænke)



Cases

13
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Tak for denne gang!

Hvad fik du med hjem?

Hvordan vil du bruge det?

Hvad skal være dit første 
skridt?
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