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heden er servicesamtaler ikke så forskellige fra de private. I den 
servicerende samtale skal der også være en god stemning, og 
denne samtale handler i lige så høj grad om udveksling af in-
formation. Den væsentligste forskel er, at den ene af parterne 
i denne type samtale bærer et større ansvar for samtalens 
forløb end den anden.

I forbindelse med service er det ofte den professionelle part, 
der forventes at tage ansvaret og sikre, at samtalen forløber 
godt. Det betyder blandt andet, at de rette informationer 
bliver udvekslet, og at samtalen også er effektiv i forhold 
til tiden. Du skal derfor være bevidst om alle elementer, der 
påvirker og styrer kommunikationen i en retning, som opleves 
positivt af gæsten. Uanset om vi ringer til en serviceafdeling 
eller søger rådgivning om hospitalsvalg, forventer vi at blive 
holdt i hånden, få stillet de rigtige opklarende spørgsmål, og 
at medarbejderen på eget initiativ foreslår den bedst mulige 
løsning. Samtidig er det rart, hvis samtalen glider og ikke 
trækker unødigt ud. 

Du navigerer i krydsfeltet mellem virksomhedens mål, gæs-
tens perspektiv og dine evner til at læse gæsten og nå gæsten 
med din kommunikation. Og vigtigst af alt: Bag dig har du 
altid din faglighed.

Digital﻿service
Siden år 2000 har digital service spillet en stigende rolle i en 
virksomheds succes. De virksomheder, som har forstået at ud-
nytte de digitale muligheder i forbindelse med servicearbejdet, 
har øget deres sandsynlighed for overlevelse væsentligt. En 
udfordring ved digital service er, at gæsten i serviceøjeblikket 
ikke kan se medarbejderen i øjnene og på den måde vurdere, 
om denne er tillidsvækkende og kan stå inde for sit produkt. 
Derfor bliver det nødvendigt at øge mængden af information, 
så gæsten kan træffe den bedste beslutning.

En væsentlig del af dette foregår online. Hvis virksomheden 
vil vinde gæstens tillid, er det derfor vigtigt, at virksomheden 
er opmærksom på sin online-kommunikation. Begrebet 
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Definitionen af eService er:
•  Servicen modtages online.
•  Den er individuel og personlig.
•  Der er interaktion imellem  

servicegiver og servicemodtager.
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