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F I N D E S ﻿ D E R ﻿ E T ﻿ S E R V I C E G E N ?

•  Evnen til at udvise integritet, dvs. dét at have en følelse  
af ærlighed og sandfærdighed ift. motiverne for egne  
handlinger

•  Evnen til at udvise autencitet, dvs. at være troværdig og  
virke ægte

•  Føling for, hvornår det er muligt at være fleksibel med  
servicen for at skabe den optimale oplevelse

•  Evnen til at være en holdspiller, for service kræver sam- 
arbejde, både med kollegaer og gæsten.

Dyb﻿forståelse﻿for﻿gæsten﻿kræver﻿noget﻿mere
Følelsesmæssig eller emotionel intelligens er en persons evne 
til at identificere og håndtere egne og andres følelser. Flere 
undersøgelser har vist en positiv sammenhæng mellem høj 
gæstetilfredshed og medarbejderens evne til at udvise og 
kontrollere de rette og oprigtige følelser. Det kalder vi for ”dyb 
forståelse”. Omvendt kan ”overfladisk forståelse” i nogle tilfæl-
de påvirke service i en negativ retning. 

Model 21. Følelsesmæssig intelligens. 
Asnæs&Vangstrup. Kilde: Daniel Goleman

Følelsesmæssig﻿
Intelligens

Selverkendelse﻿
At genkende 

følelser og styre 
egen adfærd

Socialitet
At kunne omgås 

andre socialt

Robusthed﻿
At styre egne 

følelser, modløshed 
og irritation og kunne 

berolige sig selv

Empati 
At genkende, forstå og 

føle andres følelser

Vedholdenhed﻿
At kontrollere 

impulser og udsætte 
egne behovMotivation﻿

Evnen til at 
motivere sig selv 

og gøre arbejdet færdigt
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