God Service
— sadan!
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Program v

12.45 - 13.45
* Programgennemgang og prasentation
» Service — ydelsen og oplevelsen
e  God kommunikation — sadan!

* Fra smalltalk til konflikthandtering
14.00 - 15.00
« Kend din laner

e Ektroverte / Introverte

e (Cases

Pauser og a&ndringer efter behov
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Service

Ydelse

Oplevelse
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Veertsrollen
Byd velk &
yd velkommen A
Afstem forventninger _n_

- situationsanalyse

Sandhedens gjeblik
(laneren deltager i produktionen)

Kerne

ydelsen
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Service

Oplevet og faktisk service
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Ond service spiral

En darlig
oplevelse omtales

over for 11, en
god kun over for
3
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God service spiral
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Kommunikations
modellen

Budskab

Kodning Afkodning

Afsender Modtager

Timing
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Kommunikation

| kommunikationen mellem

mennesker er det vigtig at
skelne mellem adfaerd og

egenskaber

n?:geert Du udstraler en\
aggressiv!! del aggressivitet
\_ Y nar du bliver
afbrudt af

_ spgrgsmal o
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Transaktionsanalyse

Foraeldre Foraeldre

\
Voksen @——\r—@ Voksen
\\
(®)

10
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Find din rolle

11
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Forskellige typer

e Adfeerd

! 44
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af lanere

Ekstrovert

(handle — teenke —

handle)

o S0

-

N

Introvert

(teenke — handle
— taenke)

po.

2
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Hvad fik du med hjem?

Hvordan vil du bruge det?

Hvad skal vaere dit farste
skridt?

Tak for denne gang!
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