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1. Hvad er service

| dagligdagen mader vi ordet service i mange sammenhange. Vi oplever service pa forskellige
omrader fx:

Vi kan fa:
- vejledning om varen i forretningen
- enrenggringsydelse
- vejledning om penge i pengeinstitut
- transport med bussen
- servicetjek af vores bil
- service af renggringsmaskiner

Men hvad betyder ordet egentlig?

Ordet ”Service” defineres i 3 grupper:
- Entjeneste, ydelse eller hjaelp som en forretning eller institution yder sine kunder eller
klienter gratis eller mod betaling.
- Grupper af erhverv som ikke producerer varer, men tjenesteydelser — fx transport, rengering,
reklame, turisme og pengeveesen
- Regelmassigt udfart undersggelse af apparater, maskiner, motorkaretgjer eller lignende med
henblik pa kontrol og vedligeholdelse.

Kilde Den danske ordbog, ’Service”

I disse tre betydninger af service, kan tolkes at Service er “noget der geres for andre”, og det er
ydelser vi som kunder modtager af andre”. Det betyder, at der ofte vil vere personer involveret i
service.

De personer, der arbejder med service, skal veere opmarksom pa, at de har stor indflydelse pa
kundens oplevelse af servicen.

Som medarbejder i Servicebranchen skal man derfor veere opmarksom pé egenskaber ved service.

Egenskaber ved service og betydning af dette:
- Service er ikke noget materielt, der kan fremvises.
- Service er en fysisk indsats, hvor man typisk udfarer en aktivitet.
- Det er ikke handgribeligt, og det er sveert at male og veje som et fysisk produkt.
- Det er specielt at slge og fa afsat en serviceydelse.
- Det er vanskeligt at give kunden en vareprove
- Service kan ikke lagres

En servicevirksomhed kan ikke producere tjenesteydelser pa forhand i forhold til andre
virksomheder, der kan producere til et lager. Det betyder, at servicevirksomheder ikke kan holde
’fri” 1 lengere tid.
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Mange serviceopgaver udfagres hos kunden eller pa dennes virksomhed. Servicemedarbejderen skal
optraede pa kundens betingelser — vare “gzast” hos kunden, mens arbejdet udfores.

Kunden kan medvirke i servicearbejdet ved at gare Klar til arbejdet og fastseette behovet for
serviceydelsen samt kvaliteten af denne.

2. Renggring som service

I Danmark arbejder mange inden for rengeringsservice og der er bade fuldtids- og deltidsansatte i
branchen.

Nar der ses pa rengegring som service, deles faget op i:
- Almindelig rengering
- Specialiseret rengering
- Vinduespolering
- Kombinerede serviceydelser

Almindelig renggring er rengaring i bygninger

Specialiseret renggring er rengering og vedligeholdelse af:
- svemmehaller,
- tog, busser, fly
- fadevarevirksomheder
- gader

Vinduespolering omfatter vinduespudsning og polering

Kombinerede serviceydelser omfatter:
- Almindelig rengering og vedligeholdelse kombineret med fx:
- Bortskaffelse af affald
- Vagt- og sikkerhedstjeneste
- Postforsendelse
- Modtagelse af vasketgj

Renggaring som service kan saledes veare alle renggringsopgaver.
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3. Hvem yder man service for

Du kan veere ansat af virksomheden og det betyder, at de har renggring i eget regi, og alle andre
medarbejdere i virksomheden vil vaere dine kolleger.

Du kan ogsa vere ansat i et privat renggringsfirma, der selger renggringsydelser til andre. I det
tilfeelde vil du veere privat ansat, og skal repraesentere dit firma og leve op til de verdier, dit firma
har.

4. Kvaliteten i renggringsservice

Kunden bestiller en rengaringsydelse af en bestemt kvalitet og der udarbejdes en aftale mellem
leverandgren af renggringen og kunden. | aftalen vil sta, hvilke renggringsopgaver og
serviceydelser, der skal udferes og med hvilken frekvens.

Da renggringen er en ydelse, der bliver udfgrt af en servicemedarbejder, vil det faktiske resultat og
kvaliteten af servicen farst kunne ses mens der gares rent og efter rengaringen er feerdiggjort.

Som firma kan man derfor ikke give en vareprgve af arbejdet inden det starter, men man kan love
kunden at Servicen lever op til aftalen og deres forventninger.

Renggringsydelsen og kvaliteten afhaenger af den person, der udfarer arbejdet. Det er derfor vigtigt
at seette sig ind i hvordan servicemedarbejderen skal arbejde for at yde den bedste service hos
kunden. Servicemedarbejderen skal optreede pa kundens betingelser og vere ”gaest” hos kunden,
mens arbejdet udferes.

”Service er at tilfredsstille kundens forventninger”
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5. Krav til at yde renggringsservice

Nar man arbejder med renggringsservice, vil kunden vare opmarksom pa om at fa den ydelse, der
er betalt for.

Renggringsmedarbejderen skal veere bevidst om den made der arbejdes pa og den adfeerd man har i
arbejdet.

Der vil veere krav til, at man arbejder professionelt og dermed kan yde den service, der er betalt for.
Som renggringsmedarbejder skal man derfor altid orientere sig om, hvad aftalegrundlaget er for den
enkelte opgave.

Man skal ogsa veere “kleedt pa” rent fagligt og vaere dygtig til sit arbejde, samt have det rigtige
udstyr til at lgse opgaven.

Man bliver som rengaringsmedarbejder ogsa vurderet pa:

e Hvordan din rengeringsvogn ser ud?

e Hvordan din paklaedning er?

e Hvordan du taler med dine kollegaer?

e Hvordan du omtaler dit job og din arbejdsplads?
e Hvordan du behandler kundegnsker?

e Hvordan du modtager kritik af dit arbejde?
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6. Personlig fremtraeden i arbejdet

Din adfeerd hanger ngje sammen med din personlige fremtraeden. Den personlige fremtraeden er
den made, du er pa og arbejder pa. Det er herudfra, du bedemmes af andre.

Nar du ger rent, mens andre ogsa arbejder pa arbejdspladsen, kan de se, hvad du gar og arbejder
med. Det kaldes ogsa “’synlig rengering”.

Det er her serlig vigtig, at du arbejder pa en god made og din adfeerd er praesentabel og
velsoigneret. Din pakladning skal veere ren og egnet til jobbet. Det er en god ide at have arbejdstgj,
der viser, at du er fra renggringsafdelingen eller rengeringsfirmaet. Det vil ofte skabe respekt om
arbejdet og det er rart for kunder, at de kan se, at man er renggringsmedarbejder.

Du skal samtidig vaere opmaerksom pa din tale og dit sprog. Hvis du er lidt traet af det hele, skal du
ikke sige det hgjt, mens kunder harer pa det.

5|t<1< :’Jc’ggx

Du skal ogsa tenke pa, at renggringsvogn/-udstyr i forbindelse med arbejdet opfattes som en del af
dig. Derfor skal det ogsa holdes pant og rent. Ikke mange vil tro at en servicemedarbejder med en
snavset og rodet vogn vil vare i stand til at udfere en tilfredsstillende renggring pa omradet.

Hvem bryder sig om at ansatte eller arbejde sammen med en servicemedarbejder som f.eks.:
- Ser usoigneret og sjusket ud
- Lugter af sved
- Lugter af steerk parfume
- Lugter af krydret mad
- Slaber rundt pa en snavset og rodet rengaringsvogn
- Bander og er grov og ubehgvlet
- Arbejder ifort superstram larkort nederdel, nedringet bluse og “fuld krigsmaling”
- Arbejder med en smgg i munden

Det vil der neppe veere nogen, der vil foretraekke. Sa teenk meget over hvordan din personlige
fremtraeden er. Den skal passe til det pagaeldende arbejde.
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7. Fleksibilitet pa arbejdspladsen

Nar der udfares synlig rengering, er det vigtigt, at du som servicemedarbejder er fleksibel. Det er en
ngdvendighed, simpelthen fordi arbejdet udfgres samtidig med, at der er andre personalegrupper og
brugere pa omradet.

At veere fleksibel betyder f.eks., at du af og til kan udfere nogle opgaver, som ikke er beskrevet i
din arbejdsplan. Det kan ogsa betyde, at du engang imellem ma &ndre din arbejdsrytme, hvis der
sker nogle uforudsete ting.

At vaere fleksibel betyder ogsa, at du nogle gange ma afvige fra din oprindelige plan for at hjelpe
pa kollegers omrade fx ved sygdom.

Du skal veere parat til omstilling fx ved:

- Aflgsning under sygdom

- Nye arbejdsmetoder

- /Endrede arbejdstider

- Andring af arbejdsreekkefglge

- /Endret brugerbehov — som fx mgdeaktivitet, eksamen, stuegang m.m.

En vigtig forudseetning for at synlig rengaring kan lykkes er, at alle grupper udvikler en gensidig
forstaelse og respekt for hinanden og for det arbejde, der udfares. Det er en god ide at praesentere
sig for brugerne, sa de kender dig ved navn og ikke bare ved “dame” eller "mand”.

Det er altid rart at hgre sit eget navn.
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8. Vanegraften

For at du kan udvise den ngdvendige fleksibilitet, ma du passe pa, at du ikke havner i den graft,
man kan kalde “’vanegroften”.

Vaner er som veje, der ofte bliver gaet pa. Der vil efterhanden opsta fordybninger og grefter. Det
sker sa langsomt, at du ikke bemaerker det, mens det sker.

Du synker sa dybere og dybere ned i greften, og pludselig haenger du fast!!!!
Det kan vaere sveart at eendre retning og det er sveert at veere fleksibel.

Sa hvis du er havnet i vanegraften, ma du arbejde pa at komme op. Det kan godt lade sig gare, men
det kreever tid og vilje.

| servicearbejdet er det af stor betydning, at man kan udvise fleksibilitet, da det kan fa en travl
hverdag til at fungere.

Det kan godt give lidt tumult, men det ma man acceptere i servicearbejdet.

9. Loyalitet

Din rolle som servicemedarbejder kreever, at du er diskret med, hvad du ser og hgrer hos kunderne.
Du skal veaere opmarksom pa, at du er pa andres ejendom. Du kan fa indsigt i noget, som kunderne
ikke eonsker skal uden for deres “fire vaegge”.

Du skal derfor altid huske pa, at du har tavshedspligt.

Loyalitet handler ogsa om, at du er tro mod og taler pant om din arbejdsplads. Hvis du ude i byen
gar og taler darligt om dit firma, er det medvirkende til, at firmaet far et darligt omdgmme. Pa den
made kan du veere skyld i, at firmaet far problemer og derved medvirke til at gdeleegge din egen
arbejdsplads.

Nar du far positive tilkendegivelser som almindelig opmarksomhed, ros og beundring, bliver du
glad og din arbejdsindsats vil blive forgget.

Negative tilkendegivelser som utak, kritik og latterliggerelse vil derimod betyde, at du bliver ked af
det og derved senkes arbejdsindsatsen.

Husk derfor at give et klap pa skulderen en gang imellem. Det er gratis, og det betyder rigtig meget
for et godt samarbejde.
10
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10. Samarbejde pa arbejdspladsen

Som servicemedarbejder ma du vare klar over, at det samarbejde, du har til kollegaer og andre
personalegrupper, er af stor betydning i forhold til det kunderne ser og oplever. Et godt samar-
bejdsklima er alfa og omega pa alle arbejdspladser. Det skaber en behagelig atmosfeaere, som
forplanter sig til brugere og kunder.

Baggrunden for et godt samarbejde er, at du befinder dig godt sammen med dine kollegaer, og at du
kan lide at veere sammen med dem. Samarbejde bygger pa en aben, tryg og behagelig atmosfaere
mellem mennesker. Enhver form for samarbejde skal bygges op fra bunden som et hus. Hvis der
bruges darlige byggematerialer, vil det kunne ses med det samme. Ligeledes kan et darligt
samarbejde mellem kollegerne pa en arbejdsplads tydeligt merkes og skabe en darlig atmosfaere pa
hele arbejdspladsen.

Samarbejde skal opfattes som en tovejs kommunikation, hvor parterne i samarbejdet deltager
ligeligt.

Hvis du praver at markere dig og fremhave forskelle mellem dig selv og dine kollegaer, vil det
nedbryde enhver form for samarbejde.

For at et samarbejde skal fungere er der en reekke betingelser, som skal vere opfyldt:

Du ma have viljen til samarbejde.

Du ma veere pa talefod.

Du ma kunne kommunikere.

Du ma undga at pleje egne interesser.

Du ma kunne give hjalp uden at triumfere.

Du ma kunne modtage hjalp uden at fale nederlag.
Du ma kunne give ros.

Du ma kunne give hensigtsmeessig kritik.

Du ma kunne modtage hensigtsmaessig kritik.

11
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10.1.1. Positive tilkendegivelser

Et godt samarbejde skal passes og plejes med omhu. Det kan bl.a. ske ved, at du husker at give dine
kollegaer positive tilkendegivelser.

Nar du far positive tilkendegivelser som almindelig opmarksomhed, ros og beundring, bliver du

glad og din arbejdsindsats bliver forgget.
Negative tilkendegivelser som utak og darlig kritik kan betyde, at du bliver ked af det og din indsats

bliver senket.

Husk derfor at give et klap pa skulderen engang i mellem. Det er gratis, og det betyder rigtig meget
for et godt samarbejde.

12
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11. Ansvarlighed péa arbejdspladsen

Som servicemedarbejder skal man udvise ansvarlighed for arbejdet, der skal udferes. Det vil bl.a.
betyde, at man skal udfere, det der er bestilt og betalt for. Hvis det af en eller anden grund ikke kan
lade sig gere at udfare arbejdet, sa skal renggringsmedarbejderen rette henvendelse til ens leder
eller leder af arbejdsstedet.

Det kan veere at lokalet ikke er klargjort til rengering, og derfor ikke kan rengares.

Rengaringsmedarbejderen skal falge proceduren for dette og der skal gives besked til rette
vedkommende.

Det er renggringsmedarbejderen der kommer alle vegne pa arbejdspladsen og derfor ser mange ting.
Hvis man fx ser et toilet, der lgber bgr man meddele det til teknisk afdeling.

12. Servicemedarbejder som en blomst

Man kan betragte servicemedarbejderen som en blomst med en masse kronblade, der symboliserer
de egenskaber man skal vaere i besiddelse af for at kunne yde en god service.

Det forudseettes, at man kan ogsa er faglig dygtig til arbejdet.

Teaenk over hvor mange af disse egenskaber du!

13
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13. Kommunikation

Ved synlig rengaring er det vigtigt, at du som servicemedarbejder forstar veerdien af en god og
hensigtsmaessig kommunikation over for kunder, brugere, kolleger og andre personalegrupper pa
arbejdspladsen.

Kommunikation er den proces, der finder sted, nar en meddelelse sendes fra en afsender til en
modtager. Kommunikation kan forega mundtligt eller skriftligt ved hjelp af ord. Det kaldes verbal
kommunikation.

Kommunikation kan ogsa forega ved hjelp af kropssproget. Det kaldes non-verbal kommunikation.

- szgu;gg:iw KN
HELP 4F Kﬁo?s&pﬁdrﬁ'

Vi mennesker har forskelligt sprog, alt efter hvilket land vi bor i og hvilke sociale grupper, vi
tilharer. Vi bruger sproget til at kommunikere, til at meddele os og til at erkende vores omverden.

Det er ikke kun mennesker, der har et sprog. Det har dyrene ogsa. Tag f.eks. en hund — den logrer
med halen hvis den er glad, ger hvis den er aggressiv, og piber hvis den er bange.

Menneskets sprog er meget udviklet og bruges i forskellige sammenhange bade skriftligt og
mundtligt. Hvilket sprog vi bruger afhaenger af, hvem der skal modtage vores meddelelse.

Sproget kan f. eks. inddeles i:
- Lovsprog (som er svert at forsta)
- Normalt sprog (som tales og forstas af de fleste)
- Slang
- Fagsprog

Nar mennesker med samme faglige baggrund taler ssmmen, kan de bruge et indforstaet sprog med
mange fagudtryk.

14
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Skal du derimod som voksen kommunikere med et barn, ma visse sveere ord og begreber udelades.
Der kan ogsa veere forskel pa den made, du taler til din arbejdsgiver og til din kollega pa.

Selvom vi taler samme sprog, sker det alligevel, at vi misforstar hinanden, og det kan i nogle
tilfeelde skabe konflikter. Derfor er det vigtigt, at du teenker dig om, inden du kommunikerer. F.eks:

Hvad vil jeg meddele?

Hvem er modtageren?

Hvilken interesse har modtageren i min meddelelse?

Hvad kan jeg gare for at blive forstaet korrekt?

15
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14. Kropssprog

En stor del af kommunikationsprocessen foregar via vores kropssprog. Vi kommunikerer konstant,
selv nar vi tier stille. Kroppen er en stor sladrehank. Den lyver ikke. Nogle forskere mener, at de ord
vi bruger i kommunikationen med andre kun betyder 7%, tonefaldet 38% og kropssproget 55%.

Kropssproget udtrykkes bade bevidst og ubevidst og omfatter bl. a.:

- Kropsholdning

- Gangart

- Vejrtrekning

- Bevegelse

- Stemme/tonefald

- Ansigtsmimik

- @jenkontakt

- Hender (gestikuleren)
- Pékledning

Der findes ingen facitliste pa korrekt kropssprog. Hvert menneske har sit eget. Dit kropssprog er tet
forbundet med den, du er og faler dig som. Derfor er det noget meget personligt.

Det er dog vigtigt, at du er i stand til at "lytte” til dit eget kropssprog, s du er klar over, hvilke
signaler du udsender 1 samvaret med andre mennesker. Ved samtidig at treene din evne til at ”lese”
andres kropssprog, kan du blive bedre til at kommunikere og til at forstd andre menneskers made at
opfatte pa.

14.1. Leesning af kropssprog

Kropssproget omfatter alt det, du ser pa en person. Det omfatter bl. a. personens bevagelser,
attituder, kroppens stilling, maden personen sidder pa, armstillinger, handtryk, tilfeldige bergringer,
gangarter og pakladning. I de skandinaviske lande opfattes kropssproget ofte som stift og
unuanceret i forhold til mange andre lande.

16
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14.2. Bevidst kropssprog

Det bevidste kropssprog er et kropssprog, som du planlagger og benytter bevidst, som f.eks. nar du

illustrerer med handerne, laver fagter og armbevagelser. Det kan f.eks. vare, nar du:

Lofter armen som trussel, nar du er vred.

Raekker en finger i vejret for at fa ordet.

Setter handen bag aret for at fortelle, at du har sveert ved at hare.
Kigger pa uret, fordi der sker for lidt, eller fordi du har travlt.

&5
/ @/i\:‘ o

14.3. Ubevidst kropssprog

Det ubevidste kropssprog taler, uden at du kan gare ret meget ved det. Det ubevidste kropssprog
forteeller ofte langt bedre end ord om dine falelser. Munden og gjnene fortaeller tydeligt om de

falelser, du besidder netop nu. Din mundstilling viser, om du f.eks. er sur, glad, vred eller mistroisk.

Du har nok ogsa set, hvordan en person, som er nervgs og anspandt haever skuldrene og spander i
hele kroppen. Derudover kan personen ogsa bade ryste, svede og maske bide negle.

Personer i psykisk balance vil typisk senke skuldrene og have hovedet. Nar personer heelder
hovedet lidt til siden, er det et signal om stigende interesse. Modsat vil en person, som sa&nker
hovedet, traekker skuldrene op og leegger armene over kors, vise tegn pa utilfredshed, usikkerhed,

manglende interesse og lukkethed.

17



Service i Renggringsarbejdet

15. Envejs-kommunikation

Envejs-kommunikation betyder, som ordet siger, at kommunikationen kun gar én vej nemlig fra
afsenderen til modtageren.

Envejs-kommunikation kan vere en hurtig made at kommunikere et budskab ud til mange
mennesker. Det kan dog ogsa veere en uheldig kommunikationsform, idet afsenderen ikke kan vide,
om modtageren opfatter meddelelsen korrekt.

Envejs-kommunikation kendes bl.a. fra massemedier som TV, radio og aviser.

Denne form for kommunikation stiller store krav til afsenderen med hensyn til at formulere
meddelelsen, s& modtageren kan forsta den.

Teenk pa hvor tit du har haft brug for at stille opklarende spgrgsmal, nar du har laest en
brugsanvisning eller en manual.

Spee- S

Teenk ogsa pa hvilken forvirring det kan give, hvis der i en meddelelse (som f.eks. en arbejdsplan)
er glemt et komma.

18



Service i Renggringsarbejdet

15.1. Tovejs-kommunikation

Ved tovejs-kommunikation er bade afsender og modtager aktive.
Afsenderens opgave er her at meddele et budskab til modtageren.
Modtagerens opgave er at lytte til budskabet og derefter give afsenderen en
tilbagemelding (feedback).

Afsenderen kan herefter reagere ved enten at meddele et budskab i forhold til modtagernes feedback
eller meddele et helt nyt budskab.

Eller de kan bytte roller som henholdsvis afsender og modtager, saledes at modtageren meddeler et
budskab til afsenderen ....0.s.v.

Umiddelbart lyder det meget nemt, men i praksis er det ofte sveert, og derfor er det heller ikke altid,
det lykkes.
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16. ”’Stej pa linjen”

En vaesentlig grund til at tovejs-kommunikation af og til gar skeevt er, at der er “stoj pé linien”. Det
kan der vaere mange arsager til. Der kan vere tale om fysisk stgj, som f.eks. larm fra maskiner eller
stgj fra personer.

Der kan ogsa vere tale om psykisk stgj, som f.eks. afsenders/modtagers falelser, erfaringer,
fordomme og holdninger. Eksempler pa psykisk stgj kan vare:

Afsender: Modtager:

Sproglige problemer Afvisning af budskabet

Ikke tilpasset modtageren Manglende behov og interesse
For stor informationsmaengde Forventninger

Ulogisk reekkefglge Forhandsindstilling til afsender
Kropssprog/tonefald Forhandsindstilling til emnet
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17. Samtalen

| samtalen foregar der flere ting bade mellem og inde i samtalens parter (f.eks. falelser og tanker).
Det er ikke alle, der er szrlig opmarksomme pa, hvad der sker under denne samtaleproces. De taler
bare og tenker ikke neermere over, hvordan de gar det, eller hvordan det opfattes.

Det er vigtigt at huske pa, at i samtalen med andre handler det ikke kun om at sige en masse ord.
| samarbejdsrelationer, hvor det ofte handler om at veare konstruktiv og malrettet, kan det vaere
hensigtsmaessigt, at du overvejer nogle spgrgsmal, inden ordene siges, f.eks.:

e Hvad vil jeg sige?

e Hvad er hensigten med det, jeg vil sige?
e Hvad vil jeg opna?

e Hvordan vil jeg sige det?

e Hvornar vil jeg sige det?

e Hvor vil jeg sige det?

Gevinsten ved at overveje disse spargsmal, inden budskabet afsendes, er at du herved sikrer dig den
ngdvendige tryghed, samt at budskabet tages alvorligt og behandles med respekt af modtageren.
Nar afsenderen har sendt sit budskab, og modtageren har opfattet det, gennemgar det hos
modtageren en bearbejdning. Modtageren tolker nu bevidst/ubevidst afsenderens ord, kropssprog og
talemade.

Dette gares bl.a. ud fra erfaringer, holdninger og fordomme hos modtageren, men da disse jo er
forskellige fra menneske til menneske, kan den samme meddelelse fra en afsender opfattes og
tolkes forskelligt hos forskellige modtagere.

Det er vigtigt at veere opmaerksom pa denne kendsgerning i forbindelse med kommunikation, ellers
sker det meget let, at vi "taler forbi” hinanden.

Det nytter ikke meget, at afsenderen taler om trekanter, hvis de hos modtagerne opfattes som
kvadrater, rektangler eller cirkler.
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18. ”Kort over verden”

En af grundantagelserne 1 kommunikation er den, at alle mennesker har deres eget ’kort over
verden”. P4 europzernes verdenskort ligger Europa lige i midten, hvorimod amerikanernes kort h

ar

placeret Amerika i centrum. Vender du dig mod Kina, vil kineserne derimod haevde, at Kina ligger

lige midt i verdenskortet.

Det er derfor vigtigt at forstd, at der findes mange forskellige perspektiver og verdensopfattelser.
Kortet er ikke det samme som landskabet. Det betyder, at det kort du har over verden, ikke er
virkeligheden.

Hvis du laerer at forstd dit eget kort og veere nysgerrig for at leere andres “’kort over verden”, bliver
du mindre pastaelig og mere lydhgr, nar du kommunikerer med andre. Sa accepterer du nemlig, at
en sag har flere sider og kan opleves forskelligt.

Dit “’kort over verden” bliver dannet igennem dine oplevelser, erfaringer, holdninger og viden. Pa
den made har alle mennesker deres helt eget og unikke “’kort over verden”, og det vil sige, at alle
tolker virkeligheden ud fra hver sit kort.

Vi har tilmed en tendens til at lede efter argumenter i omverdenen, som stgtter de vurderinger, vi
selv taler og star for.
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Det er derfor vigtigt at udvikle dine feerdigheder i kommunikation, sa du bliver god til at forsta
andres “’kort over verden”. Du skal huske:
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19. Perception

Perception kommer af det latinske ord percipere, hvilket betyder at opfatte/iagttage med sanserne.
Nar vi taler om perception i forbindelse med kommunikation betyder det:
-maden hvorpa vi betragter og oplever verden rundt om os

Perception baserer sig pa oplevelser, du gennem livet har haft. Det har givet dig nogle erfaringer,
som har skabt nogle holdninger og fordomme hos dig. Nar du mgder nye mennesker, s&tter du dem
med det samme i bas ud fra din perception. Det er noget, der sker helt ubevidst, og du er ikke altid i
stand til at forklare, hvad det er der gar, at du ikke kan lide/eller synes om en person, selvom du
aldrig tidligere har madt vedkommende.

Du vurderer andre i forhold til dig selv. Du sammenligner f.eks. den fremmedes ansigtsudtryk, tej
0g sprog med dit eget.

Du inddeler i kategorier: Han er marklgdet, hun er jyde, hun er
preest, han er tyk, hun er blondine o0.s.v. Pa grund af dine fordomme
forventer du ofte en vis adfeerd af andre ud fra den kategori, du har
sat dem i.

Ogsa dit humer og sindsstemning har betydning for din opfattelse af
den anden.

Perception styres ogsa af faerdigheder i at teenke. Det betyder, at du
kan traene din hjerne til at se verden pa en bestemt made — at du til
en vis grad kan styre din egen perception.

Prov at se dette glas

Du veelger selv, hvordan du vil opfatte det
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Pa samme made kan du selv vaelge, om du vil se/hgre/opfatte en sag fra den positive eller fra den
negative vinkel. Du kan altsa selv bestemme, om du vil veere person 1 eller person 2.

—
pET ER SVART, 1‘ £R fOR SVART \
MEN IKE YruLIGT ! Df: pEgFoR UMULIGT ! )

- - MJPER OFTE

- pppeR KON SURE MEMMESKER
GLADE HENNESKER ~SKABER mmm)
- 14560 PROBUEIER _ER IDEPRABER
- KoMER MED - SPREPER

NYE IDEER JORTSYN
~SFREPER GLADE O& MOpYiLIE

66 LheSLYS

Der er frit valg.
Det kraever blot treening og vilje.
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20. Aktiv lytning

Hvis du skal kommunikere effektivt, er det vigtigt, at du er i stand til at lytte aktivt, sa du virkelig
harer din samtalepartner. Det at lytte aktivt er ikke blot at hgre de ord, der bliver sagt. Det handler
om at lytte med hele dit sanseapparat for at opfange det budskab, den anden afsender til dig.

Nar du lytter aktivt:
- Bruger du grerne
- Bruger du gjnene
- Opfanger du atmosferen
- Lytter du til dig selv

Du viser med kroppen, at du lytter nar du:
- Har gjenkontakt
- Sidder med aben kropsholdning
- Lener dig lidt fremad
- Nikker — eller viser ansigtsudtryk, som er afstemt efter det, der fortelles
- Bruger sma ord, som f.eks. ”ja”, “neeeeej”, ’jasd” eller ’hmmm”
- Benytter dig af enkle dbningssatninger som f.eks. ’fortel mere”, hvad mener du” eller ’det

var spendende”
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21. Krauv til dig i Renggringsbranchen

Der er som sagt store krav til dig i renggringsbranchen og du skal huske pa at adfzerd skaber adferd.
Det er fysisk hardt at udfgre renggringsarbejde og det kan ofte veere nyttigt at arbejde sammen
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Teenk over hvad du gar:

For at levere en servicepakke, som lever op til forventningerne af haenger det af din indsats.

28



