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Forord

At udfere erhvervsrengering kreever uddannelse dette undervisningsmateriale er udarbejdet som
grundbogsmateriale til kurset Daglig erhvervsrengering. Kompendiet er et af en samling pa 1 alt 7
selvstendige kompendier, som samlet dekker malbeskrivelse for kurset Daglig erhvervsrengering.
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Service i rengeringsbranchen

I rengeringsbranchen er det ikke nok at have en god faglig viden om rengeringskemi, maskiner og
arbejdsteknik. Man skal ogsa have forstaelse for begrebet service.

Udviklingen er géet i retning af mere og mere synlig rengering og mange
rengoringsassistenter har faet storre ansvarsomrade i deres daglige arbejde. Det stiller
krav til dig som rengeringsassistent i forhold til:

Samarbejde / Service
Fleksibilitet
Selvstendighed
Ansvarsbevidsthed
Personlig fremtreeden

YVVVYVYVY

Hvad er service?
» Service er den faktiske rengering og den made, som rengeringen bliver udfert pa.
Servicepakken
» Servicepakken bestér af kerneservice + periferiservice.

Periferiservice
Oplevelsen af
kerneservicen

Kerneservice
At udfare
rengaringen




% Service

Periferiservice
* Oplevelsen af kerneservicen

Kerneservice
* At udfere rengeringen

Hvad bliver kunden pavirket af (periferi)?

Hvad bliver kunden pavirket af (periferi)?

Samarbejde L . Fleksibilitet
Periferiservice

Oplevelsen af

Personlig fremtreeden kerneservicen Selvsteendighed

Ansvarsbevids

* Hvordan ser rengeringsvognen ud?

* Hvordan er pdklaedningen?

* Hvordan er kommunikationen med kunder og kollegaer?
* Hvordan er loyaliteten overfor virksomheden?

* Hvordan er kropssproget?

* Hvordan behandles kundeensker?

* Hvordan tackles kritik?

* Hvordan lgses uventede opgaver?
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Hvem er det vi skal yde service til?

Du kan veaere ansat af virksomheden, rengering i eget regi, s vil alle de andre medarbejdere i
virksomheden vere dine kunder og kollegaer.

Det kan ogsa vere, at du er ansat i et privat rengeringsfirma, der selger rengeringsydelser til andre.
Sa er du privat ansat, og skal repreesentere dit firma der, hvor du ger rent.

Man kan sige at uanset, hvordan du er ansat, vil du blive vurderet af kunder og kollegaer pa din
faktiske rengering - altsa hvor godt du ger rent og maden du ger rent pé - altsd er du sur, glad,

genert, tavs eller smilende.

Varer er ens
- det er os menneskene gor forskellen

Det kan vere rigtig sveert at yde service, fordi vores kunder oplever service vidt forskelligt.
Ligesom vi selv oplever vores omgivelser vidt
forskelligt.

Er dette glas halvt fuldt eller halvt tomt?

Det er gjnene, der ser, der afgor det.

Du vil som rengeringsassistent opleve mange forskellige kundetyper.

Den tilfredse [ den utilfredse

Den positive [ den negative

Den interesserede [ den uinteresserede
Den hjelpsomme [] den kreevende
Den venlige [den aggressive

YVVVVYVY

Det kreever fleksibilitet fra din side at mede alle de forskellige kundetyper venligt og professionelt.

Perception
Det vi snakker om her, hedder perception.

Perception eller det vi ser, kommer fra latin og betyder at opfatte / iagttage.

» Vi pavirkes gennem hele livet af det vi oplever, og disse pavirkninger gemmer vi.
» Pavirkningerne er med til at danne vores erfaringer, folelser og fordomme.



% Service

Nér du meader nye situationer og mennesker, vil din hjerne ubevidst s&tte det i system ud fra dine
tidligere pavirkninger.

Tenk bare pa, hvordan en bestemt parfumeduft eller en bestemt sang straks far dig til at huske en
bestemt situation. Er duften eller sangen forbundet med en positiv oplevelse, kan det pavirke dig 1
positiv retning, men hvis du forbinder duften eller sangen med en negativ oplevelse, kan det pavirke
dig i negativ retning.

Hvordan ydes den gode service?

Det er ikke altid lige let at yde service hele dagen — men taenk pa:

* En god oplevelse forteller man videre til 4 andre.
* En darlig oplevelse forteller man videre til 10 andre.

Derfor er det vigtigt

* At kunne samarbejde med kunder og kollegaer.
* At vare med til at lase problemer.

* At vare smilende.

* At kunne lytte.

* At kunne hjelpe andre.

* At kunne modtage en klage positivt.

* Atholde, hvad du lover.

* At veare venlig, selvom noget er gaet dig imod.
» At give kunden tillid til, at du yder den bedste service.
* At kunne lide dit arbejde.

* At have en positiv personlig fremtoning.
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* At veare loyal overfor din arbejdsplads og kollegaer.

Kommunikation
En god kommunikation er en forudsatning for et godt samarbejde pa en arbejdsplads.

En simpel kommunikationsmodel:

Afsender — Sag/emne __. Modtager

Vi har altid den bedste mening, nar vi kommunikerer med andre. Men det er ikke altid, at det
budskab vi vil sende, bliver modtaget som vi havde tenkt det.

1. Hvad siger jeg og hvad viser jeg med mit kropssprog?

2. Fér jeg det resultat, jeg gerne vil have?

3. Selv om der er en positiv hensigt bag enhver adfaerd, er det ikke sikkert, at resultatet opleves
som positivt — hverken af dig selv eller andre.

Det kan der vere flere arsager til. Her er et par eksempler pa ting, der kan forstyrre
kommunikationen.

Kropssprog

Maske siger dit kropssprog noget andet, end det du siger med ord.
Det kalder vi ogsa det nonverbale sprog.

50 % Kropssprog

Nér der er uoverensstemmelse mellem ord og det nonverbale (kropssprog),

by

er det det nonverbale sprog, der “bestemmer” hvad vi herer. 1 W_
Rengeringsassistenten der bliver spurgt: \‘ i' 40 % Tonefald
Vil du tage ekstra arbejde 1 dag”? Svarer: ”Ja”, men ryster pa hovedet. ‘ ‘ !

) u
Hvad opfatter vi? APy 10 %ord

Nér vi ser pa andre mennesker, ser vi pa hele personen. Vi ser pa kroppens holdning, bevagelser,
siddestilling, men vi ser ikke kun pa det. Vi ser en helhed, som omfatter ansigtsudtryk, gangart,
paklaedning, gjenbevagelser, handtryk osv.

Omgivelser
De lokaler, vi befinder os i, har ogsa en betydning. Ser et lokale rodet ud, kan det pavirke
kommunikationen negativt.
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Det verbale sprog, (det vi siger, de ord vi bruger og vores accent/dialekt)

* Slang: Det sprog is@r unge bruger som f.eks.: ”Det er altsd nederen, at vi skal have ekstra
rengering i dag”.

» Fagudtryk: Nar rengeringsassistenten siger: ’Vi gor rent efter program 522 med
mikrofibre”.

» Tiltaleformen: Meget hoflig tiltale: " Vil De vare sa venlig at g lidt ind til siden, sé jeg
ikke rammer Dem med min vogn". Ikke heflig tiltale: ”Du der, vil du lige flytte dig, sé jeg
kan komme forbi med min vogn”.

Aktiv lytning

Samarbejde er tidligere blevet naevnt som en vigtig del af en god service. For at samarbejde, er det
vigtigt at kunne lytte til dem man skal samarbejde med, og her kan aktiv lytning vaere en god
metode.

Med aktiv lytning er mélet at forstd, hvad den anden mener - ikke kun at fremfore egne synspunkter.
Det skaber storre gensidig forstielse, og er en vigtig del af samarbejde og dermed servicen.

Nér du lytter aktivt, viser du med kroppen, at du lytter:

* Har gjenkontakt.
* Sidder med aben kropsholdning.
* Leaner dig lidt fremad.
* Viser ansigtsudtryk, der er afstemt efter situationen, nikker eller ryster pd hovedet.
10



% Service

Bruger sma ord: “ja”, "nej”, ’hmmm”.
Stiller 4bne spergsmal: “fortal lidt mere”, “hvordan var det”.

En person, som har noget vigtigt at sige til dig, kan hurtigt merke, om du er interesseret eller e;j.

Det kan veere, at du sidder og leser i nogle papirer, tjekker sms 'er eller roder i en skuffe samtidig
med, at budskabet skal gives. Det kan distrahere afsenderen, og denne kan méske glemme at give en
vigtig information, som sd gér tabt.

Hvis en kunde vil give dig som rengeringsassistent en besked om et @ndret behov 1 rengeringen, sa
skal der lyttes aktivt.

Kunden skal have en folelse af, at informationen er opfattet korrekt, og at du ved precis, hvad der
skal udferes.

Samarbejdet med dine kollegaer

>

Alle md kende og forsta hele opgaven eller problemet, der skal loses og ikke kun egen
andel.

Alle mé have en faelles plan og forsta hinanden.

Alle mé have vilje til at samarbejde.

Der ma vere en arbejdsfordeling, som skal accepteres og forstas af alle.

Der ma vere mulighed for at tale sammen - og lytte til hinanden f.eks. ved meoder.
Opgaven er ikke lost, for alle i gruppen er ferdige.

Aben for andres ideer til losning af opgaven.

Vis forstéelse for andres problemer.

Hvordan kan du selv bidrage til lasningen af opgaven.

Forsta at give og modtage hjelp uden at triumfere og uden at fole nederlag.
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