
34

S E R V I C E ﻿ S K A B E R ﻿ V Æ R D I

aftale, men noget der vokser, og som du gør dig fortjent til, når 
du bliver opfattet som en tillidsvækkende person. Tillid handler 
om at være troværdig, og det opstår især i kommunikationen 
og dialogen mellem mennesker. Det er fx, når du gør, hvad du 
siger, og siger, hvad du gør. 

Tillid opstår, når gæsten får en fornemmelse af en varm, per-
sonlig, autentisk medarbejder, der kan sit kram. Medarbejderen 
skal være åben for og interesseret i det menneske, gæsten er, 
og derved få gæsten til at føle sig tryg. Nogle af de elementer, 
der styrker den enkelte gæsts tillid til dig, kan være:
•  at vise, at gæsten er værdsat af virksomheden
•  at være omsorgsfuld og nærværende over for gæsten
•  at personliggøre interaktionen med gæsten
•  at være opmærksom på kommunikationen 
•  at få gæsten involveret i kommunikationen
•  at afdække gæstens interesser 
•  at være imødekommende over for gæstens behov før egne
•  at være ordholdende
•  at forstå at tilpasse servicen ved løbende forventnings- 

afstemning som et samarbejde mellem gæsten og dig.

Relationer og service kan smelte sammen – en case
Otteårige Adam fik lov til at være en del af tømrermester 
Anders Mølls’ hold, da de satte plankeværk op i Adams have. 
Gennem Facebook beskriver Adams mor, Stine, den tætte 
relation, som opstod mellem håndværkerne og Adam. Adams 
mor fortæller: ”Vores søn var vildt optaget af, at haven myldre-
de med håndværkere og værktøj og maskiner. Han sneg sig ud 
og kiggede på, og så skete miraklet. Han var pludselig med i 
sjakket som yngste mand og fik ”rigtige” opgaver: At løbe hen 
og tænde for haveslangen, når der skulle vand i cementblan-
deren, at samle affaldstræ i poser, at bære brædder ud af bilen 
og hente skruer eller en blyant. I de otte arbejdsdage, tøm-
rerne gik der, tog de ham under deres vinger og lod ham være 
med – også når de holdt pause. Han fik lov at låne høreværn, 
og de forærede ham en rigtig tømrerblyant, beskyttelsesbriller 
og tommestok. De svarede tålmodigt på alle hans spørgsmål. 
Og om eftermiddagen kom han ind helt ”høj” og genfortalte al 
sin nye viden om maskiner, træ og værktøj.”
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Offentlige virksomheders brug af 
anbefalinger fra andre: Stigning på 23 % 
Private virksomheders brug af 
anbefalinger fra andre: Stigning på 43 %
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