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Målet med konfliktstyring 

At sikre en god oplevelse…
for begge parter



Den nemme 

Vi løser straks sagen i 
dialog med gæsten. 

Gæsten er tilfreds.

Den svære 

Det kræver flere samtaler 
eller mails at lukke sagen i 
dialog med gæsten. 

Gæsten er måske tilfreds.

Den umulige 

Det er umuligt at komme i 
god dialog. Gæsten vil ikke 
lytte. 

Gæsten er utilfreds.



NPS



NPS



DKBS NPS 
eller 

Tripadvisor, Google etc.



Min reaktion…



Her kan du teste dig selv. Hvad 
testen går ud på, får du at vide 
om lidt. 

Sådan gør du: 

1. Se på alle ordene - en linie 
ad gangen 

2. Sæt et “x” ved de ord der 
matcher din adfærd på 
arbejdet. 

3. Gennemfør testen på tre 
minutter 

Du skal ikke matche ordene 
100%. Sæt kryds ved alle de ord 
der minder om din adfærd - også 
selvom de ikke matcher helt. 

Du må sætte lige så mange 
krydser du vil. 

Testen bliver bedst hvis du 
forsøger at være neutral. Der er 
ikke nogle ord der er bedre end 
andre, så vær bare helt ærlig. 

God fornøjelse!



Forælder

Barn

Voksen

Kritisk Plejende

Tilpasset Frit

Transaktionsanalyse



KF   PF   V   TB   FB 

Typiske træk 

Sætter grænser Tillader  Overvejer  Tilpasser sig  Provokerer 
Dominerer  Yder service  Tænker  Undskylder  Griner 
Taler højt  Støtter  Ræsonnerer  Autoritetstro  Grænseløs 
Autoritær  Demokratisk  Kølig   Kedelig  Morsom 

Typiske jobs 

Officer  Sygeplejerske Dommer  Bedemand  Komiker



KF

TB

V V

Vær klar til den utilfredse…



Forebyg - det er nemmest 

Iskold november på Kgs. Nytorv 

Varm sommer i Jylland



Service Recovery Plan? 

“Never leave an unsatisfied customer behind” 

“Jeg vil ikke høre om sure gæster. Fix det selv” 

“Just give’m the pickle”



Mere TA?



Hotelpodcast?


