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A T ﻿ A F V I S E ﻿ E T ﻿ Ø N S K E

Det﻿pæne﻿nej

At afvise et ønske

Det er langt fra altid, at du eller virksomheden kan levere 
det, gæsten ønsker. Det kan være en frist, der ikke kan imøde-
kommes, en vare, der ikke kan leveres, at gæsten ikke kan få det 
lån, der er ansøgt om, mv. At kunne sige nej, så det alligevel 
føles som en service, kræver, at du bringer alle dine kommu-
nikative færdigheder i spil. At være nødsaget til at afvise et 
krav eller et behov fra en gæst kan opfattes som ubehageligt – 
også for dig selv. Det er derfor vigtigt at gøre det klart, at 
det er en afvisning af netop kravet eller behovet og ikke af 
mennesket og relationen.

De fleste af os har oplevet at blive afvist. Det er let at komme 
til at føle, at det er os som personer, der bliver afvist og dømt 
”ikke-gode-nok”. En af grundene til, at det er ubehageligt at 
blive afvist, er, at der er noget på spil. Personen har gjort sig 
nogle forestillinger og har nogle forventninger til udfaldet af 
en samtale, og når forventningerne ikke bliver mødt, er det 
skuffende. Det kan også virke ubehageligt at afvise, og her er 
der også ofte noget på spil. Det kan være, at du har manglende 
tro på, at du kan styre samtalen. Du kan også være i tvivl om, 
hvorvidt du har set alle vinkler eller mangler dokumentation. 
Når du har den viden med dig, er det en god idé at øve sig i at 
sige nej på en måde, så modtageren ikke oplever at blive afvist 
som person.

Når du følger afvisningsmodellen, er resultatet meget af-
hængigt af din kommunikation. Du skal derfor også her være 
bevidst om dit kropssprog. Du kan ved et åbent og imødekom-
mende kropssprog signalere, at du interesserer dig for gæsten 
og forstår vigtigheden af gæstens behov. Du skal sikre dig, 
at du holder øjenkontakt og smiler venligt, da det vil bevirke, 

At﻿afvise﻿et﻿ønske
•  Når det går galt
•  Når gæstekonflikten trappes op
•  Respektfuld kommunikation

6
I  DETTE KAPITEL 
SKAL DU LÆRE OM 

Model 35. Afvisningsmodellen ”Det pæne 
nej”. Asnæs&Vangstrup

1   Anerkend﻿ganske kort 
gæstens behov: Jeg kan 

godt forstå, det er vigtigt 
for dig …

2  Tidligt﻿og﻿tydeligt﻿NEJ.﻿﻿
Giv, så tidligt som  

muligt, en tydelig kommu-
nikation af afslaget eller  
afvisningen. Undlad at  
pakke det ind i smalltalk

3 Ærlige﻿begrundelser  
for afslaget eller afvis-

ningen

4 Vis﻿vejen﻿til at komme 
videre på andre måder, 

fx vha. alternative løsnin-
ger eller forslag til at opnå 
målet
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