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A F S E N D E R E N ﻿ H A R ﻿ A N S V A R E T

Gør teksten personlig ved at skrive direkte til den person, 
som skriver til dig. Hvis vedkommende præsenterer sig med 
navn, skal du selvfølgelig også præsentere dig med navn. Hvis 
gæsten ikke præsenterer sig, kan det måske alligevel være en 
god idé, at du gør det. 
Skru ekstra op for imødekommenheden. Giv din gæst et men-
talt kram. Fortæl, at du synes, henvendelsen er den vigtigste i 
verden. Du skal aldrig lyve og bare foregive det. Du skal mene 
og tro på det. For sandheden er, at lige nu er denne henvend-
else din vigtigste opgave. Lige nu skal du gerne have lyst til at 
forstå din gæsts situation og hjælpe din gæst hele vejen. 

U – Undersøg henvendelsen
Alt for ofte bliver en henvendelse besvaret lidt for hurtigt, også 
inden essensen af henvendelsen overhovedet er forstået. Det 
burde være enkelt at rette op på dette ved at bruge lidt mere 
tid på hver enkel besvarelse, men i realiteten er det svært. Dine 
gæster vil gerne forstås og lyttes til – på effektiv vis. Det kan 
umiddelbart virke som om, at en række spørgsmål vil forlænge 
samtalen unødvendigt, men på længere sigt sparer det faktisk 
tid, fordi det mindsker risikoen for misforståelser.

I pressede situationer er det ikke nemt at komme på de gode 
spørgsmål – se eventuelt afsnittet ”De gode spørgsmål” her 
i kapitlet. Forbered spørgsmålene og skriv dem ned, så det er 
tydeligt, om der bliver spurgt korrekt, eller om der er behov for 
at rette ind. Spørgsmålene skal ikke ses som en endelig løsning 
på, hvad gæsterne skal spørges om til evig tid. Gæsterne bliver 
klogere, produkterne ændrer sig, og spørgsmålene til gæsterne 
skal justeres i samme tempo.

G – Giv et godt svar 
Nøglen til et godt svar kan koges ned til to elementer: ”Rela-
tion” og ”relevans”.
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