
17

U N D E R V I S E R V E J L E D N I N G

erfaringerne kan deles i plenum i forbindelse med undervisningen.
Bogen er en formidling af fagplanernes læringsmål i 
akademifagene ”Service” samt ”Ledelse, der skaber social ka-
pital”. Bogens kapitler 1-6 danner rammen for faget "Service", 
mens kapitlerne 5-8 danner rammen for faget "Ledelse, der 
skaber social kapital". Kapitel 5 og 6, som omhandler kommu-
nikation, er repræsenteret i begge fag. Se nedenfor for yder-
ligere specifikation. 

For akademifaget ”Service” er fagplanens overordnede mål 
berørt i kapitlerne:
•  Servicedialogen og servicebegrebet i kapitel 1
•  Holdninger til god service, målrettet service og kø-teori i 

kapitel 2
•  Personprofiler i kapitel 3
•  Service på forskellige platforme i kapitel 4
•  Spørgeteknik og aktiv lytning i kapitel 5
•  Reklamationsbehandling, transaktionsanalyse og assertion  

i kapitel 5 og 6
•  Team og motivation i kapitel 7 og 8
•  Personlig planlægning i hvert kapitel under ”Hverdagen” i 

’Aktivér din viden’.

For akademifaget ”Ledelse, der skaber social kapital” er fag-
planens overordnede mål berørt i kapitlerne: 
•  Læringsmiljøer i kapitel 3
•  Kommunikation som væsentligt element i social kapital i 

kapitel 4, 5 og 6  
•  Social kapital som ressource i et ledelsesperspektiv i kapitel 7
•  Social kapital i samarbejde med medarbejderne i kapitel 8. 
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