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1. Hvad er service?

| hverdagen mader vi service i mange sammenhange,
f.eks. nar vi far:

« enrenggringsydelse

« service af renggringsmaskiner

- servicetjek af en bil

« vejledning om en vare i en butik

+ vejledning om gkonomi i en bank

» transport med bus, letbane eller tog.

Service kan altsa beskrives som “noget, der gares for
andre”, og som en ydelse, en kunde modtager. Det vil sige,
at der er personer involveret i service, og som medarbej-
der i servicebranchen har du stor indflydelse pa, hvordan
kunden oplever servicen.

2. Rengoring som service

Service er kendetegnet ved, at den:

+ ikke er et fysisk produkt, der kan vises frem

+ eren aktivitet eller indsats, som udfares

« ikke er handgribelig og ikke kan males pa samme
made som et produkt

« erudfordrende at salge, fordi kunden ikke kan f& en
vareprgve

» ikke kan lagres.

| renggringsbranchen udfgres service hos kunden eller
pa kundens virksomhed. Som renggringsmedarbejder
arbejder du pa kundens betingelser og er "gaest”, mens
arbejdet udfgres.

Kunden kan bidrage til arbejdet ved at preecisere sit
behov og enskede kvalitet. Samtidig har kundens forbe-
redelse stor betydning, f.eks. om lokalerne er gjort klar til
rengegring.

Inden for rengeringsservice findes bade fuldtids- og

deltidsansatte, og reng@ring som service kan opdeles i:

« almindelig rengoring: renggring i bygninger

« specialiseret renggring: renggring og vedligehold-
else af idraetsfaciliteter, tog, busser, letbane, fly,
fodevarevirksomheder, industriservice eller skade-
service

» vinduespolering: vinduespudsning og -polering

» kombinerede serviceydelser: almindelig renggring
og vedligeholdelse kombineret med f.eks. bortskaf-
felse af affald, kekken- og kantinedrift, postforsend-
else og modtagelse af vasketgj.

3. Kvalitet i rengoringsservice

| jobannoncer bruges forskellige titler som renggringsas-
sistent, renggringsmedarbejder eller servicemedarbejder.
Anseettelse kan ske bade som ufagleert renggringsassis-
tent, fagleert renggringstekniker (trin 1pa EUD) eller som
serviceassistent (trin 2 pa EUD).

Du kan veere ansat direkte af virksomheden, hvor
rengeringen foregar i eget regi. Her vil de gvrige ansatte
veere dine kolleger.

Du kan ogsa veere ansat i et privat renggringsfirma, som
seelger ydelser til andre. | det tilfeelde repraesenterer du
dit firma og skal leve op til firmaets vaerdier og normer.

Nar en kunde bestiller en rengeringsydelse, aftales det
preecist, hvilke opgaver der skal udfares, pa hvilket
niveau, hvor ofte og pa hvilket tidspunkt.

Aftalen beskriver altsa bade indholdet og kvaliteten af
den service, kunden kan forvente.

Renggring er en serviceydelse, som udfgres af en
renggringsmedarbejder. Resultatet og kvaliteten kan

derfor fgrst vurderes, mens arbejdet udfares, og lige efter
det er afsluttet. | modsaetning til varer kan rengaring

ikke leveres som en prave, inden arbejdet gar i gang.

Til gengeeld kan man som virksomhed love kunden, at
opgaven udfgres i overensstemmelse med det aftalte
grundlag og de forventninger, der er sat.

Kvaliteten afhanger i hgj grad af den person, der udfgrer
arbejdet. Som renggringsmedarbejder er det derfor vig-



tigt, at du seetter dig ind i, hvordan arbejdet skal udfares,
sa du kan levere den service, der er aftalt.

Kunderne leegger meerke til, om de far den kvalitet, de har
betalt for. Derfor skal du vaere bevidst om din arbejds-
metode og din adfzerd; du skal arbejde professionelt, sa
kunden oplever, at renggringen bliver udfgrt korrekt og
palideligt.

Du bliver bl.a. vurderet pa:

« hvordan din renggringsvogn ser ud
« omdin pakleedning er egnet
« hvordan du taler med dine kolleger

Som renggringsmedarbejder skal du derfor:

+ kende det aftalegrundlag, der geelder for opgaven
« have den ngdvendige faglige viden og kunnen

»  bruge det rette udstyr til at lgse arbejdet.

Disse faktorer viser kunden, at der er tale om professionel
rengegring.

» hvordan du omtaler dit job og din arbejdsplads
« hvordan du handterer kundegnsker
« hvordan du tager imod kritik af dit arbejde.

| renggringsbranchen skelner vi mellem tre typer ydelser:

1. Kerneydelser (basisydelser)

« ydelser, der er aftalt i kontrakten mellem
renggringsfirma og kunden. Udfares efter en
renggringsinstruktion eller arbejdsplan og deek-
ker kundens primzaere behov

« eksempel: daglig renggring af kontorer med
fastlagte rutiner, bestemte omrader og anvend-
else af specifikke renggringsmidler og metoder.

2. Periferiydelser
« ydelser, som kunden ofte forventer, men som
ikke altid er nzevnt i kontrakten
« eksempel: at rapportere beskadigede mabler
eller defekt sanitet, vejlede kunden om vedlige-
holdelse eller veere fleksibel og tage ekstra op-
gaver, nar det er ngdvendigt.

3. Serviceydelser
« ydelser, som kunden ikke ngdvendigvis for-
venter, men som giver en ekstra veerdi
- eksempel: at vaere hjaelpsom, radgive om
miljgvenlige produkter eller kommunikere dbent
og imgdekommende.

gerviceydelsg,




4. Personlig fremtraeden i arbejdet

Din adfeerd haenger taet sammen med din personlige
fremtraeden - altsd den made, du er p3, arbejder pa og
viser dig for andre.

Nar du udferer renggring, mens andre er til stede pa
arbejdspladsen, kaldes det synlig rengaring. Her kan andre
se, hvordan du arbejder. Det er vigtigt, at du arbejder
effektivt og professionelt og har en preesentabel frem-
treeden. Din pakleedning skal vaere ren og egnet til jobbet.
Ofte er arbejdstgj eller uniform en god hjeelp, fordi det
bade skaber respekt om arbejdet og gar det tydeligt for
kunden, at du er renggringsmedarbejder.

Din made at tale pa har ogsa betydning. Hvis du er

utilfreds med noget, bar det ikke komme til udtryk foran
kunder.

5. Fleksibilitet

Dit udstyr er en del af dit professionelle udtryk.
Renggringsvognen og andre redskaber skal fremsta rene
og velordnede. Nar de ikke er i brug, ber de placeres
diskret. En snavset og rodet vogn giver et darligt indtryk
af din faglighed.

Eksempler pa upassende fremtraeden er at:

« seusoigneret ud eller lugte af sved

»  bruge for meget parfume

+  kore rundt med en rodet renggringsvogn
« have et upassende sprog

» arbejdei tgj, der ikke passer til opgaven
« have meget lange, lakerede negle.

Kort sagt: Din personlige fremtraeden er vigtig. Den skal
passe til det arbejde, du udfarer.

Nar du udferer synlig rengering, er det vigtigt, at du er
fleksibel. Arbejdet udfgres nemlig ofte samtidig med, at
andre bruger lokalerne.

Fleksibilitet kan betyde, at du af og til skal udfare op-
gaver, som ikke star i din arbejdsplan, eller at du ma
a&ndre din arbejdsrytme, hvis der sker noget uforudset.
Det kan ogsa veere ngdvendigt at hjeelpe kolleger pa andre
omrader, f.eks. ved sygdom.

En vigtig forudsaetning for, at synlig rengering fungerer
godt, er, at alle, der er til stede, har gensidig forstaelse
og respekt for hinanden og for det arbejde, der udfares.
Det er en god ide at praesentere sig for kunderne, sa de
kender dit navn og ikke bare omtaler dig som "renggring-
en”. Det skaber en bedre relation at veere pa fornavn med
hinanden og gar arbejdet lettere.

Du skal bl.a. udvise fleksibilitet i forbindelse med:

« aflgsning under sygdom
+ nye arbejdsmetoder
« ndrede arbejdstider

« a&ndring af arbejdsraekkefalge

« &ndret brugerbehov - f.eks. mgdeaktivitet,
eksamen eller stuegang.




6. Undga at sidde fast i de samme vaner

For at kunne udvise den nadvendige fleksibilitet i arbejdet
skal du passe pa ikke at sidde fast i de samme vaner.

Vaner kan sammenlignes med stier, der bliver gaet pa
igen og igen. Med tiden bliver de til dybe spor, sa du
naermest automatisk fglger den samme vej uden at taenke
over det. Pludselig kan du opleve, at du sidder fast i dine
vaner, og sa kan det vaere sveert at &endre dem - og svaert
at veere fleksibel.

Hvis du opdager, at du sidder fast i dine vaner, kreever det
tid og vilje at komme fri - men det er muligt.

| servicearbejdet er det vigtigt, at du kan andre vaner og

tilpasse dig nye situationer. Fleksibilitet gor det lettere at
fa en travl arbejdsdag til at fungere - ogsa selvom det kan
give sma forstyrrelser undervejs.

7. Tavshedspligt og loyalitet

Din rolle som renggringsmedarbejder kraever, at du er
diskret med, hvad du ser og harer hos kunderne.

Du skal vaere opmaerksom p4, at du er i andres lokaler, og
du kan fa kendskab til noget, som det ikke var meningen,
du skulle vide noget om. Du skal derfor huske pa, at du
har tavshedspligt.

8. Samarbejde, positive tilkendegivelser og ansvarlighed

Positive tilkendegivelser - som ros, anerkendelse eller
venlige bemeaerkninger - gar en forskel i hverdagen. De
skaber gleede, styrker samarbejdet og koster ingenting.
Det modsatte geelder for negative tilkendegivelser som
mobning eller chikane, som kan gdelaegge arbejdsglaeden
og s&nke arbejdsindsatsen (og mobning og chikane er i
gvrigt ogsa ulovligt).

Derfor er det vigtigt at huske at give positive tilkende-
givelser. De betyder meget for samarbejdet, og det koster
ikke noget at give et venligt ord eller et skulderklap.

Som renggringsmedarbejder skal du vaere opmaerksom
pa, at det samarbejde, du har med kolleger og andre
personalegrupper, har stor betydning for det, kunder og
brugere oplever. Et godt samarbejde skaber en positiv
atmosfaere, som kunderne tydeligt kan meerke.

Et godt samarbejde bygger pa, at du og dine kolleger
trives sammen. Det kraever en &ben, tryg og respektfuld
omgangsform. Samarbejde kommer ikke af sig selv, men
skal opbygges og vedligeholdes. Det sker bl.a., nar du
husker at anerkende dine kolleger og give positive til-
kendegivelser.

Derudover forventes det, at du udviser loyalitet over for
din arbejdsplads. Loyalitet handler bl.a. om at tale paent
om dit firma og dine kolleger. Hvis du taler darligt om
arbejdspladsen, kan det skade virksomhedens omdgmme
0g i sidste ende fare til, at virksomheden mister kunder.
Din adfeerd har altsa betydning for bade virksomhedens
omdgmme 0g gkonomi.

Pa samme made kan et darligt samarbejde mellem
kolleger tydeligt meerkes og skabe en darlig atmosfeere
pa hele arbejdspladsen. Hvis du forsgger at fremhaeve
dig selv pa bekostning af andre, risikerer du at gdeleegge
samarbejdet, skabe mistillid og bidrage til darlig trivsel.




Et godt samarbejde kraever, at vi alle:

har viljen til at samarbejde

er pa talefod med hinanden

kan kommunikere

ikke kun teenker pa os selv

kan give hjaelp uden at triumfere

Som renggringsmedarbejder skal du udvise ansvarlighed
i dit arbejde. Det betyder bl.a., at du udfgrer de opgaver,
der er bestilt og betalt for. Hvis det af en eller anden
grund ikke er muligt at gennemfgre arbejdet, skal du falge
den aftalte procedure og give besked til din leder eller en
anden ansvarlig person.

Et eksempel kan veere, at et lokale ikke er gjort klar til

9. Kommunikation

« kan spgrge om og fa hjeelp uden at fale
nederlag

kan give ros
kan give og tage imod konstruktiv kritik.

rengaring og derfor ikke kan renggres. | sa fald skal du
meddele det til den rette kontaktperson.

Ansvarlighed handler ogsa om at reagere, hvis du opdager
fejl eller mangler. Ser du f.eks. en vandhane, der |gber, bar
du informere teknisk afdeling. Oplever du, at dare eller
vinduer ikke er st eller lukket korrekt, skal du 0gsa give
besked til den ansvarlige.

Nar du udfarer synlig renggring, er det vigtigt, at du
forstar veerdien af en god og hensigtsmaessig kommu-
nikation med kunder, brugere, kolleger og andre perso-
nalegrupper pa arbejdspladsen.

Kommunikation er den proces, der finder sted, nar en
meddelelse sendes fra en afsender til en modtager. Kom-
munikation kan foregd mundtligt eller skriftligt vha. ord.
Det kaldes verbal kommunikation.

Kommunikation kan ogsa forega vha. kropssproget. Det
kaldes non-verbal kommunikation.

Vi mennesker har forskelligt sprog, alt efter hvilket land vi
bor i, og hvilke sociale grupper vi tilharer. Sproget hjaelper
os med at kommunikere, udtrykke os og forsta vores
omverden - 0g kan bruges i mange forskellige sammen-
haenge, bade skriftligt og mundtligt. Hvordan vi taler eller
skriver afhaenger af, hvem modtageren er.

Sprog kan deles op i forskellige typer:

« lovsprog(som er sveert at forsta)

« normalt sprog (som tales og forstas af de fleste)
« slang

- fagsprog.

Nar mennesker med samme faglige baggrund taler sam-
men, kan de bruge et indforstaet sprog med fagudtryk,
som kan veere sveert for udenforstaende at forsta.

Nar du kommunikerer, er det vigtigt at tilpasse sproget til
den, du taler med. Selvom vi taler samme sprog, opstar
der stadig misforstéelser, og det kan i nogle tilfeelde fere
til konflikter. Derfor er det vigtigt, at du overvejer dine
ord, inden du kommunikerer.




Kropssprog
En stor del af vores kommunikation foregar gennem

vores kropssprog. Vi sender signaler hele tiden - ogsa nar
vi ikke taler. Kropssproget fortzeller rigtigt meget. Nogle

forskere vurderer, at de ord, vi siger, kun udger omkring 7

% af kommunikationen, mens tonefaldet star for cirka

38 %, og kropssproget for hele 55 %.

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

+ kropsholdning .
« gangart .
 vejrtraekning .

bevaegelse

stemme/tonefald .
ansigtsmimik

+ gjenkontakt
haender (gestikuleren)
+  pakleedning.

Der findes ingen facitliste pa korrekt kropssprog. Hvert
menneske har sit eget kropssprog, og derfor kan det
vaere meget personligt. Dit kropssprog er teet forbundet
med den, du er og fgler dig som.

Det er vigtigt, at du er i stand til at “lytte” til dit eget
kropssprog, sa du er bevidst om, hvilke signaler du sender
i samvaeret med andre mennesker. Ved samtidig at treene
din evne til at “laese” andres kropssprog, kan du blive
bedre til at kommunikere og til at forsta, hvordan andre
mennesker opfatter en situation.

Laesning af kropssprog

Kropssproget omfatter alt det, du ser pa en person. Det kan
veere beveegelser, kropsholdning, maden personen sidder
pa, armstillinger, handtryk, tilfeeldige bergringer, gangarter

og paklaedning. | de skandinaviske lande opfattes krops-
sproget ofte som mere stift og mindre udtryksfuldt end i
mange andre lande.

Bevidst kropssprog

Det bevidste kropssprog er de signaler, du bevidst sender
til din omverden, f.eks. nar du bruger haenderne til at

Det kan f.eks. vaere, nar du:

« |gfter armen som trussel, .
nar du er vred

raekker en finger i vejret for
at fa ordet

seetter handen bag gret for  »
at fortaelle, at du har sveert
ved at hare

understrege en pointe, laver fagter eller anvender
bestemte armbeveaegelser.

kigger pa uret, fordi der
sker for lidt, eller fordi du
har travlt.




Ubevidst kropssprog

Det ubevidste kropssprog sender signaler, uden at du
kan gare ret meget ved det. Ofte afslgrer det ubevidste
kropssprog tydeligere end ord, hvad du faler i gjeblikket.
Munden og gjnene fortzeller f.eks., om du er glad, vred,
mistroisk eller utilfreds.

Du har nok 0gsa set, hvordan en person, som er nervgs og
anspandt, kan haeve skuldrene, speende i hele kroppen,
ryste, svede og maske bide negle.

Omvendt vil en person, som er i psykisk balance, typisk
have senkede skuldre og et lgftet hoved.

N&r en person har hovedet let pa skré, kan det veere et
tegn pa interesse. Modsat vil en person, som saenker
hovedet, treekker skuldrene op og laegger armene over
kors, signalere utilfredshed, usikkerhed, manglende
interesse 0g lukkethed.

Envejskommunikation

Envejskommunikation betyder, at kommunikationen

kun gar én vej, nemlig fra afsenderen til modtageren.

Det kan veere en hurtig made at bringe et budskab ud til
mange mennesker - men det kan 0gsa vaere en uheldig
kommunikationsform, fordi afsenderen ikke kan vide, om
modtageren forstar budskabet korrekt.

Envejskommunikation kendes bl.a. fra massemedier som
TV, radio, aviser og til en vis grad sociale medier. Den
stiller store krav til afsenderen, som ma formulere sig
klart og praecist, s modtageren kan forsta budskabet.

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

Tovejskommunikation

Tovejskommunikation betyder, at bade afsender og mod-
tager er aktive i samtalen. Afsenderen giver en besked,
modtageren lytter og giver en tilbagemelding (feedback).
Afsenderen kan herefter reagere ved enten at uddybe
eller eendre den farste besked eller ved at give en ny

besked. Parterne kan 0gsa bytte roller, s modtager bliver

afsender og omvendt.

| teorien lyder tovejskommunikation enkel, men den kan
veere sveer at praktisere.
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10. Hvad kan forstyrre?

En vaesentlig grund til, at tovejskommunikation af og til

bliver misforstaet, er, at der er “stgj pa linjen”. Det kan der

veere mange arsager til. Der kan veere tale om fysisk stgj,
f.eks. larm fra maskiner eller stgj fra personer.

Der kan 0gsa veere tale om psykisk stgj, f.eks. afsenders/
modtagers fglelser, erfaringer, fordomme og holdninger.

Eksempler pa psykisk stgj kan vaere:

at afsender

bruger et sprog, der ikke passer til
modtageren

giver for mange informationer pa én gang
formulerer en besked i en ulogisk reekkefalge
har et uklart kropssprog eller utydeligt

tonefald.

11. Samtalen

at modtager
« afviser budskabet
« ikke har behov for eller interesse i beskeden

« harandre forventninger end afsender

pa forhand har en indstilling til afsender eller
emnet, der star i vejen for kommunikationen.

| en samtale sker der mange ting, bade mellem samtalens
parter og i selve samtalens udvikling. Falelser, tanker

og stemninger kan a&ndre sig, mens man taler sammen.
Det er ikke altid, man er opmaerksom pa, hvad der sker

i en samtaleproces. Ofte taler man bare og taenker ikke
narmere over, hvordan man ger det, eller hvordan det
opfattes.

Det er vigtigt at huske pa, at en samtale med andre ikke
kun handler om at sige en masse ord.

| samarbejdsrelationer, hvor malet er at veere konstruktiv
og malrettet, kan det veere en fordel at overveje formalet
med det, man vil sige, og hvordan man vil sige det.

Du kan stille dig selv disse sporgsmal:

« hvadvil jeg sige?
« hvad er hensigten med det, jeg vil sige?
« hvad vil jeg opna med samtalen?

« hvordan vil jeg sige det?
« hvornar er det bedst at sige det?
« hvor skal samtalen forega?




Gevinsten ved at teenke over disse spgrgsmal pa forhand
er, at du sikrer den ngdvendige tryghed, og at du gger
sandsynligheden for, at dit budskab bliver forstaet, taget
alvorligt og behandlet med respekt af modtageren.

Nar afsenderen har kommunikeret sit budskab, bearbej-
der modtageren det. Modtageren tolker - bade bevidst

og ubevidst - afsenderens ord, kropssprog og talemade.
Ordene, kropssproget og tonen bliver tolket ud fra mod-

12. "Kort over verden”

tagerens egne erfaringer, holdninger og méske fordom-
me. Da mennesker er forskellige, kan den samme besked
opfattes vidt forskelligt hos forskellige modtagere.

Det er vigtigt at vaere opmaerksom pa3, at vi kan have
forskellige stasteder og udgangspunkter, nar vi kommu-
nikerer, ellers kan vi misforsta hinanden. Det nytter ikke
noget, at afsender taler om trekanter, hvis modtager tror,
at afsender taler om kvadrater, rektangler eller cirkler.

En teori inden for kommunikation er, at alle menne-

sker har hver sit “kort over verden”. P4 europaeernes
verdenskort ligger Europa i midten, amerikanernes kort
har placeret USA i centrum, og kineserne vil mene, at Kina
ligger midt pa verdenskortet.

Teorien er et billede pa, at vi mennesker har forskellige
perspektiver og verdensopfattelser, og det "kort”, vi hver
isaer har over verden, er ikke det eneste perspektiv og
ikke den eneste virkelighed.

Vores kort bliver dannet gennem oplevelser, erfaringer,
holdninger og viden. Pa den made har alle mennesker
deres helt eget og unikke kort, og det vil sige, at alle
tolker virkeligheden ud fra hver sit kort. Vi har endda en
tendens til at lede efter argumenter i omverdenen, som
bekraefter de vurderinger, vi selv synes er rigtige.

Hvis du leerer at forsta dit eget verdenskort og er nysger-
rig efter at laere andres kort, bliver du mindre pastaelig og
mere lydher, nar du kommunikerer med andre. Sa accep-
terer du nemlig, at en sag har flere sider og kan opleves
forskelligt.

Mind dig selv om at:

respektere andres made at teenke pa

sige “jeg” eller “i min verden” i stedet for at
sige “man” eller “sadan er det”

have forstaelse for, at der findes kulturelle
forskelle
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have en god indsigt i og veere ansvarlig for din
egen kommunikation

veere nysgerrig ift. andre mennesker i stedet
for at blive irriteret.




13. Perception

Perception kommer af det latinske ord percipere og bety-

"on "on

der at "opfatte”, "iagttage”, "sanse”.

| kommunikation handler perception om den made, vi
oplever og forstar verden pa. Vores perception formes af
de erfaringer og oplevelser, vi far gennem livet. De skaber
holdninger og kan give fordomme, som praeger den made,
vi mgder nye mennesker pa.

Ofte sker denne vurdering helt ubevidst. Du kan f.eks.
opleve, at du straks kan lide eller ikke lide en person,
uden at du kan forklare hvorfor - og 0gsa selvom du aldrig
har mgdt vedkommende far.

Din perception spiller ogsa en rolle, nar du vurderer andre
ift. dig selv. Du sammenligner ansigtsudtryk, taj og sprog

14. Aktiv lytning

med dit eget, og dine holdninger og fordomme er med
til at skabe forventninger til, at andre har en bestemt
adfeerd.

Dit humer og din sindsstemning har betydning for din
opfattelse af andre, men du kan traene din hjerne til at
endre din made at opfatte ting pa ved at se verden pa en
anden made.

Du kan altid vaelge, om du vil se, hgre og opfatte en sag
fra den positive side eller fra den negative side.

Hvis du skal kommunikere effektivt, er det vigtigt, at du
er i stand til at lytte aktivt. Aktiv lytning betyder, at du
ikke blot hgrer ordene, men ogsa forsgger at forsta det
budskab, din samtalepartner vil kommunikere - med bade
ord, tonefald og kropssprog. Det handler om at lytte med
alle sanser.

Nar du lytter aktivt:

bruger du grerne
bruger du gjnene
opfanger du stemningen

lytter du til dig selv.

Dgﬂser med kroppen, at du lytter, nar du:

har gjenkontakt

har aben kropsholdning

leener dig lidt fremad

nikker eller viser ansigtsudtryk, som passer til det, der

forteelles

ne_non Ny

bruger sma ord, der bekreefter, f.eks. "ja", "neej’, jasa”
eller ‘hmmm”

bruger enkle szetninger som “fortael mere”, “hvad mener
du” eller “det lyder spaeendende”.
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15. Renggringsbranchens forventninger til dig

Der kan veere store forventninger til dig i renggrings- mange af disse egenskaber du selv har. Sammenlign
branchen. Arbejdet kan veere fysisk kreevende, og derfor egenskaberne med begreberne kerneydelser, periferi-

er det vigtigt at kunne samarbejde godt med andre. ydelser og serviceydelser generelt fra afsnit 3 om kvalitet i
Man kan betragte rengaringsmedarbejder en som en renggringsservice.

blomst. Bladene symboliserer de mange egenskaber, man

skal have for at yde en god service. Kort sagt: Taenk over, hvad du gar.

Det forventes fgrst og fremmest, at du er faglig dygtig Din indsats er afggrende for at levere den service, som

- men kig pa listen nedenfor, og reflektér over, hvor lever op til kundens forventninger.

Erjeg:

ansvarlig? kundeloyal? faglig stolt?

fleksibel? hjeelpsom? veluddannet?

erlig? preesentabel? i godt humar?
stabil? kollegial? kvalitetsbevidst?
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