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Forord

Vores kunder er vores eksistensberettigelse. Vi er til for de-
res skyld, ikke omvendt. Men det glemmer vi sommetider.
Kunderne bliver til en ngdvendig plage: Hvorfor ringer de
hele tiden, hvorfor fatter de ingenting? Og kan jeg ikke bare
fa lov til at passe mit arbejde?

Du har maske selv oplevet at blive set som den irriterende
kunde? Nar ekspedienten for eksempel knap nok gider lgfte
blikket, nar du kommer ind i butikken. Nar du far nummer 53
i telefonkgen og skal vente i over en halv time, fgr du kom-
mer igennem til en medarbejder. Eller nar du ikke engang
kan ringe en virksomhed op, fordi den godt og grundigt har
skjult sit telefonnummer pa hjemmesiden.

Sa ved du godt, hvordan det fgles; hvor vred og usamar-
bejdsvillig man kan blive. Hvis du gerne vil vare effektiv i din
kommunikation og opna det, du har sat dig for, ggr du klogt i
ikke at se dine kunder som irriterende og til besvar. De kan
marke det, og det ggr din chance for succes mindre. Prgv i
stedet at hjelpe dem. Nar du henvender dig til din kunde, er
det dig, der har ansvaret for, hvordan mgdet med hende fal-
der ud.
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Omstandigheder:
Hvordan er det at vaere
din laeser?

At jeg er universets midte,
er ingen hasarderet dom
Jeg slutter mig rent logisk til det,
For resten er jo udenom

Piet Hein

Du kan sagtens lare nogle tricks til at seette modtageren i
centrum af din tekst. Det handler om ting som modtagerper-
spektiv, nyhedstrekant og formidlingssprog, og dem kan du
ogsa leese om i denne bog.

Men min pastand er, at vi ikke for alvor kan satte modta-
geren i centrum af vores tekster, hvis det er os selv, der er i
centrum af vores tanker. Og sadan er det for mange af os.
Det vaerste er, at vi ikke engang selv kan se det. Det er blevet
det naturlige, indiskutable udgangspunkt — pracis som i Piet
Heins gruk.

»Borgerenicentrum®eller ,Kunden i gjenhgjde“ er klassi-
ske udsagn i vaerdibaseret ledelse i offentlige og private virk-
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somheder. Med god grund. Det er borgeren eller kunden, der
er hele vores eksistensberettigelse i en virksomhed. Sa vi vil
gerne. Men det afslgrer sig hurtigt, hvis udsagnene bare er
udsagn og ikke udtryk for, at virksomheden reelt interesserer
sig for sine kunder. Det vil nemlig gennemsyre teksten pa
alle niveauer: i emnet, opbygningen, ordvalget og gramma-
tikken.

Hvis jeg som afsender af en tekst ikke for alvor interesse-
rer mig for min modtager, handler den nemlig om mig. Jeg
valger at skrive om det emne, jeg ved mest om, eller som
bedst illustrerer, hvor dygtig jeg er. Jeg ser tingene fra et af-
senderperspektiv, og hverken opbygningen af teksten eller
sproget i den er valgt for modtagerens skyld. Og det kan
modtageren godt marke.

Vi beklager meget

Her er en meddelelse til alle passagerer: En fejl i dgr-
lukningssystemet pa et af togsattene betyder, at vi
bliver ngdt til at koble togsaettet af togstammen pa
Aarhus Hovedbanegdrd. Det er fgrst muligt at ind-
saette et nyt togsaet fra Randers Station. Vi beklager
meget, men haber pa jeres forstaelse.

Jeg sidder i toget pa vej til Aarhus, og lidt efter Skanderborg
far vi meddelelsen. Efter lidt forvirring dechifrerer jeg mig
frem til, at det nok ikke har nogen betydning for os, der skal
af i Aarhus. Godt for mig. Men fgler jeg mig som centrum i
DSB’s kundeservice? Nej, ikke rigtig. Lokofgreren er optaget
af, hvad DSB’s problem er, og hvad de har gjort for at lgse det
—ikke af min virkelighed som passager.
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For hvordan er det at vaere passager i et morgentog pa vej
til Aarhus? Vi sidder og er optaget af hver vores; nogle sma-
sover, andre laser eller skriver pa deres barbare. Men vi har
en felles interesse: Vi er pa vej nordpd i Jylland — af en eller
anden grund. Selv skal jeg holde kursus, nogle skal sikkert til
mgde, andre skal pa besgg og bliver hentet pa stationen. S&
vivil gerne vide, hvad det betyder for os: Bliver vi forsinkede?
Skal vi skifte tog eller maske bare vogn?

Nar DSB fortaller om afkobling og indsattelse af togsat,
er deres virkelighed vigtigere end kundens — og det kan vi
marke. ,Vi beklager meget,” siger de — men i stedet kunne
de begynde at arbejde med, hvordan de far sat kunden i cen-
trum.

En anden gang kan de jo prgve med:

Naste station er Aarhus. Efter Aarhus bliver I des-
varre ngdt til at rykke lidt sammen. Der er nemlig
problemer med dgrene i vogn 21 og 22, og derfor
kagrer de to vogne ikke med videre fra Aarhus. Hvis I
sidder i vogn 21 eller 22, skal I gd ud pad perronen i
Aarhus og ga ind i en af de andre vogne i toget. I
Randers kommer der nye vogne pad, og sd bliver der
pladstil jer alle sammen igen. Vi hdber, det ikke er til
alt for meget besver, og regner ikke med at blive
forsinkede af problemet.

Er modtageren eller afsenderen
i centrum?

Vi har omlagt vores ser-
vice, sa renggringsperso-

nalet besgger toiletterne
tre gange dagligt.

Husk at sende ansggnin-
gen inden 1. oktober, sa vi
kan nd at behandle den.

Det har vaeret en lang og
besverlig proces at rydde
op i procedurerne, fordi
mange forskellige afdelin-
ger er involveret, men nu

er det lykkedes.

Nu er det slut med be-
skidte toiletter, hvor sae-
ben er brugt op, og der
ikke er mere toiletpapir.

Hvis du sender ansggnin-
gen inden 1. oktober, far
du pengene fra 1. januar.

Nu er det nemt og upro-
blematisk at forny kortet.
Du skal bare aflevere en
udfyldt ansggning ved
skranken, sa far du kortet
i lgbet af fem minutter.
Ansggningsblanketten
kan du hente pa vores
hjemmeside.




Mark din kunde

Men for at kunne skrive med kunden i centrum er man ngdt
til at kunne marke hende. Hvordan er det at vare min kun-
de? Det er der udviklet flere vaerktgjer, der skal give svar pa.
Minervamodellen er skabt af Henrik Dahli1990’erne. Det er
et vaerdikort, der inddeler befolkningen i forskellige segmen-
ter afhangigt af livsvardier. Er vores livsstil moderne eller
traditionel, og er den pragmatisk eller idealistisk? Svarene
pa de spgrgsmal placerer os i fem grupper, og inden for hver
enkelt gruppe har vi overraskende meget til falles. Det er
den viden, tv-programmer som ,,Kender du typen?“ benytter
sig af, nar sociologer besgger et hjem og fortaeller i detaljer
om beboeren uden overhovedet at have mgdt ham.

25% 25 %

Selvtillid og forbrug Engageret aktivitet
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20 % 20 %

Stabilitet, tradition Tradition, familie
og gor-det-selv og det nzre miljg

Figur 2
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Det er en model, som blandt andet reklamebranchen har be-
nyttet sig af for at skarpe sit billede af malgruppen: Hvad er
man for eksempel optaget af, nar man har en kort uddannel-
se og en lavindkomst? Det er klart, at Minervamodellen giver
et meget overordnet og generaliseret billede af malgruppen.

En anden, mere individualiseret og historiefortallende til-
gang til at laere sin kunde at kende er de sdkaldte personaer.
Borger.dk har udviklet 12 personaer, det vil sige fiktive bor-
gere udstyret med navne, familier, uddannelser og boligfor-
hold, der ggr det lettere at se dem for sig. Christian er for ek-
sempel 19 ar, bor hjemme hos sin familie i Nakskov, spiller
skak og ser meget darligt, mens Birgit er 60, enke og arbej-
der som kantineassistent og syr kostumer til det lokale ama-
tgrteater i sin fritid. Personaerne er gode som falles referen-
ce i en kommunikationsafdeling, men fordi de er typer, kan
de ogsa skabe distance.

Jeg foretraekker at tenke pa kunderne som mennesker.
Det gér jeg ved at prgve at leve mig ind i deres situation:
Hvordan er de, og hvordan har de det? Hvad kan jeg hjzlpe
dem med? Hvor lang tid har kunden for eksempel til at lese
det brev, jeg sender til hende? Og foregar det i fred og ro ved
hendes skrivebord eller under madlavning og bgrnehyl kl.
172 Hvis mit brev skal konkurrere med meget andet for at fa
hendes opmarksomhed, er det endnu vigtigere, at jeg s@r-
ger for at fange hende ind med det samme og ikke besvarer
hende med ungdvendige oplysninger og indviklet sprog.

Lisbeth Kristine Cedray har kgbt og betalt for en hotelover-
natning hos hotels.com. Hun bliver ngdt til at aflyse og med-
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deler det til hotels.com som en serviceoplysning — uden at
hverken regne med eller bede om at fa sine penge tilbage.

Hotels.com kunne have svaret:

Vi kvitterer hermed for annulleringen af ordrebe-
kreeftelsen nr. 16054951773. Vi hdaber at se Dem
igen en anden gang.

I stedet far Lisbeth dette svar:

Hej Lisbeth
Jeg er ked af at hgre, at du ikke kan fuldfgre din rej-
se hos os.

Jeg har kigget pa oplysningerne for din bekraef-
telse 16054951773, og desvearre kan reservationen
ikke refunderes. Selvom du har fortalt os i god tid, at
du ikke far mulighed for at benytte din reservation,
vil hotellet debitere det fulde belgb i overensstem-
melse med betingelserne for din reservation.

Derfor har du ikke ret til refusion, hvis jeg afbe-
stiller din reservation.

Jeg vil bede dig bekrefte, at du vil have mig til at
afbestille din reservation.

Alternativt kan du ringe til os pd 806 018 24. S
hjalper vi dig gerne.

Med venlig hilsen, xxx
Kundesupport Hotels.com
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Personligt, omsorgsfuldt og interesseret: Er du nu helt sikker
pa, at du virkelig vil afbestille, nar du nu ikke kan fa pengene
tilbage? Og hvis vi har misforstaet dig, er der sa noget, vi kan
hjeelpe med? God kundeservice!

DEN SVARE SITUATION
Det er isar vigtigt, at jeg lever mig ind i kundens situation,
hvis det er darlige nyheder, jeg har til hende. Det kan for ek-
sempel vare et afslag pa noget, der vil have store personlige
konsekvenser for hende. Eller maske skriver jeg en brochure,
der henvender sig til folk i sorg. Hvordan ville jeg selv have
det, hvis det var mig, og kan jeg g@re noget for i hvert fald
ikke at ggre situationen varre?

Se her, hvordan Odense Kommune pa sin hjemmeside
skriver om begravelseshja!lp:

Der kan udbetales begravelseshjalp til de pargren-
de efter en afdgd, der har vaeret forsikret i den dan-
ske sygesikring. Det er afdgdes bopalskommune,
der udbetaler begravelseshjzlpen.

I de fleste tilfalde sgrger bedemanden for at fa ud-
fyldt ansggningen om begravelseshjelp sammen
med de pdrgrende under det fgrste besgg. Hvis der
er tilfelde, hvor bedemanden ikke sgrger for det,
kan blanketten udfyldes her pa hjemmesiden og
sendes elektronisk til BorgerServiceCenter.

Blanket til brug for ansggning om begravelseshjalp
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Ansggning om begravelseshjalp indsendes til Bor-
gerServiceCenter.

Du kan laese mere om begravelseshjelpens stgrrel-
se, og hvordan det beregnes, ved at vaelge omrddet i
venstre kolonne.

Til allersidst sniger der sig et ‘du’ ind i teksten, men det &n-
drerikke pa fornemmelsen af, at den er skrevet helt uden sans
for, hvordan det er at vaere modtageren. For hvem er det, der
klikker sig ind under begravelseshjalp? Det er folk, der lige
har mistet en af deres kaere. Her mgdes de af distancerede ord
som ‘pargrende’ og ‘afdgde’, passive verber og abstraktioner
som ‘afdgdes bopalskommune’. Og ville man nogensinde
have talt sadan til de efterladte, hvis de sad foran en?
Hvorfor ikke i stedet skrive:

Fa gkonomisk hjalp til begravelsen

Har du mistet et medlem af familien eller en naer
ven, og skal du std for begravelsen? Sd kan du fd
gkonomisk hjelp til begravelsen, hvis den, der skal
begraves, havde ret til dansk sygesikring. Det er os,
der udbetaler begravelseshjaelpen.

Normalt sgrger bedemanden for at udfylde ansgg-
ningen om begravelseshjalp sammen med jer under
det farste besgg. Ellers kan du udfylde blanketter
her, og sa bliver den automatisk sendt til BorgerSer-

viceCenter.

I venstre kolonne kan du se, hvor meget du kan fa i
begravelseshjalp, og hvordan vi beregner det.

Hvad sa nar vi ikke vil kommunikere?

Men sommetider er vi faktisk slet ikke interesserede i at
kommunikere med vores modtagere. Vi er ikke s optaget af,
hvad kunderne far ud af det, vi skriver; ja maske kommer vi
slet ikke i tanke om, hvordan de oplever vores tekst.

Se eksemplet her fra en sygejournal:

L4/L5: Reduceret vandindhold i discus og let til mo-
derat hgjdereduktion. Median protrusion, som dog
ikke sikkert bergrer forbipasserende rgdder. Frit i
foraminae. L5/S1: Reduceret vandindhold i discus
og let til moderat hgjdereduktion. Stor venstresidig
paramedian prolaps med dislokation af forbipasse-
rende S1-rod. Der er ingen degenerative endeplade-
forandringer.

Siden 2010 har alle sygejournaler fra hospitalerne skullet
veare tilgengelige for patienterne. Pa sundhed.dk kan vi alle
sammen logge ind med vores NemID og se, hvad laegerne
har skrevet om vores sygeforlgb efter 1. oktober 2008. Det
skyldes et gnske om at inddrage patienterne mest muligt og
gdre os til aktive deltagere i vores egen behandling. Eller det
erihvert fald det argument, der star pd sundhed.dk.

Men uddraget fra patientjournalen her virker ikke som et
forsgg pa at nd patienten. Teksten har alle kendetegnene pa
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en fagtekst (se kapitel 8): Den beskriver fanomener; menne-
sket er forsvundet ud af den statiske tekst. Mange af ordene
er pa latin, og der bruges forkortelser, som kun fagfolk ken-
der.

Det er den perfekte tekst fra én laege til en anden, der hur-
tigt skal kunne orientere sig om patientens tilstand — og det
var jo ogsa udelukkende det, der var hensigten med journa-
ler i gamle dage. Men hvis legeverdenen vil tage sine egne
visioner om at inddrage patienterne alvorligt, ma de lere
ogsa at skrive til patienten. Sa kunne der i stedet sta:

Pa scanningen af din ryg kan man se, at du har en
diskusprolaps leengst nede i lenderyggen ved over-
gangen til korsbenet (L5/51). Den klemmer pd ner-
ven, S1-roden, der gar ned til dit venstre ben.

Desuden har du en slidt diskus mellem den fjerde og
den femte lzendehvirvel, dvs. nederst i ryggen. Dis-
kussen buer fremad midtpd, men rarer ikke ved ner-
vergdderne. Der er altsd ikke tale om en egentlig di-
skusprolaps, og nerverne fra rygmarven til benene
bliver ikke klemt af.

Der eringen tegn pa slidforandringer i ryghvirvlerne.

Det kan vaere, at formuleringen er for upracis til at leve op til
leegernes behov for at kommunikere hurtigt og entydigt med
hinanden. S4 kunne man opdele journalen i to afsnit: en pa
legesprog og en, der er oversat til patientsprog. Maske skul-
le man uddanne legesekretarerne til at omskrive laegernes
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journaler. Det ville kraeve nogle ressourcer, men sadan er det
jo med det, vi synes er vigtigt — det koster penge.
Spdrgsmalet er, hvor vigtigt laegerne synes det er, at pa-
tienterne selv kan lase deres journaler. Sandsynligvis vil lae-
gerneivirkeligheden gerne kommunikere med deres patien-
ter. Maske glemmer de bare, at andre ikke forstar deres
interne fagsprog. Men de er i hvert fald ikke sa optagede af
det, at de for alvor ggr noget ud af at satte patienterneicen-
trum. Patienterne kan fa lov til at laese med i noget, der er
henvendt til nogle andre, og pa den made holder legerne de-
res ryg fri. Patienterne har adgang til deres journaler. Men
det sikrer ikke det, der var meningen med, at journalerne
skulle vaere offentlige, nemlig at patienterne selv skal kunne
vare aktive i deres behandling. Abenhed er ikke bare et
spgrgsmal om, at journalerne er fysisk tilgangelige.

Hvem har magten?

En gang imellem stgder jeg pa tekster, hvor jeg tenker, at af-
senderen slet ikke har lyst til at kommunikere. Han har ikke
lyst til at saette modtageren i centrum, fordi han er irriteret
pa hende.

Sadan ser jeg ‘aftalen’ her mellem skoleinspektgren Poul
Jensen og Camilla. Det er tydeligvis ham og ikke hende, der
har skrevet den:

Aftale mellem Camilla og Poul Jensen i vikartimer:

- Camilla saetter sig stille og roligt pd sin plads i klas-
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sen uden at tale og venter pd, at der gives besked
fra vikaren.

- Camilla opfarer sig stille og roligt over for vikaren,
og hvis Camilla er i tvivl om noget, gar Camilla til
Poul Jensens kontor.

Camilla forstyrrer i timerne, og det er isar et problem, nar
der er vikar. Skoleinspektgren vil gerne hjelpe vikaren og
skabe arbejdsroi klassen — og selv vil han sikkert sige, at han
ogsa gerne vil hjelpe Camilla med at forklare hende, hvad
der forventes af hende.

Men den aftale, han beder hende om at underskrive, tyder
pa, at han er bedre til at se skolens behov end pigens behov.
‘Aftale’ lyder ligevaerdigt, men det er det tydeligvis ikke her.
Det er Camilla, der er grundled i alle se&tninger — det er hen-
de, der skal ggre noget anderledes. Det bliver understreget
af, at Camillas navn bliver navnt hele tre gange i den sidste
satning, hvor vi normalt ville skrive ‘hun’ minimum de sidste
to gange. Eller han kunne have skrevet ‘du’ — det er trods alt
en pige pa 11, han er ved at indga en aftale med. Han kunne
ogsa spgrge hende, hvad hun havde behov for, at han selv el-
ler vikaren hjalp hende med, nar der var noget, hun var i tvivl
om.

Det virker, som om skoleinspektgren ikke har lyst til at
mgde Camilla. Han ser hende som en forhindring for ro i
klassen og kommer hende ikke i mgde som et menneske, der
af forskellige grunde har problemer med at levere den opfgr-
sel, skolen forventer.

Vi taler sma grammatiske detaljer. But the devil’s in the
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detail. Og vi kan godt marke det, nar folk henvender sig til
os pa den made. Det kommer der sjzldent noget godt ud af.
Chancen for, at de nar deres mal, er ikke sarlig stor.

En finke af panden

En helt serlig kommunikationsform, hvor der tit ryger en fin-
ke af panden, er e-mailen. Det er en sjov mellemting mellem
mundtlig og skriftlig kommunikation — den har talens hur-
tighed, men skriftens holdbarhed og mangel pa tonefald,
ansigtsudtryk og gestikulation, der fortaller, hvordan mai-
len skal tolkes.

I et professionelt, privatejet businessnetvark sender en
kvinde et tilbud ud pa mailinglisten om et kursus, hun hol-
der. Det ligger uden for rammerne af, hvad man ma sende ud
pa denne liste, og ejeren af netvaerket, der ogsa er modera-
tor, skriver tilbage: ,Ver venlig at respektere, at denne
mailingliste handler om virksomhedsrelaterede emner. Til-
bud som dette hgrer til pa tilbudslisten. Bedste hilsner ...

Fa minutter efter melder kvinden sig ud af netvarket og
sender en kglig afskedshilsen ud pa listen.

Det blev en dyr mail for netvaerksejeren. Hvad ville hun
med sin moderatormail? Informere om reglerne for listen, sa
folk overholder dem fremover, eller satte kursusudbyderen
pa plads? Utvivlsomt det fgrste, men for kvinden fgles det
som det andet, sa hun melder sig ud.

Maske virker mailen bebrejdende, fordi den venlighed,
som den egentlig var tenkt med, ikke kommer frem pa linjer-
ne. Men det kan ogsa vare, at netvarksejeren simpelthen er
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irriteret. Ikke ngdvendigvis pa hende, der konkret er kom-
met til at bryde reglerne, men pa alle de mange, der jeevnligt
g@r det. Maske er hun nervgs for, at alle de andre i netvaerket
bliver irriterede. Begge dele kan man jo sagtens forsta. Men
under alle omstandigheder er hun optaget af sig selv og sit
netvaerk og glemmer, hvordan det er at vaere modtageren af
mailen. Og det reagerer modtageren pa.

Spérg dig selv: Hvilken god grund har min modtager til at
ggre, som hun ggr. Fra dig selv ved du, at dine handlinger al-
tid har en forhistorie. Hvis du ringer til kommunen og siger
noget surt til den sageslgse medarbejder, sa er det maske,
fordidu fgler dig darligt behandlet eller er bekymret over no-
get. Hvis du glemmer at fglge reglerne pa mailinglisten, er
det sikkert, fordi du var optaget af noget, der fgltes vigtige-
re.

Vi er tit meget hurtige til at tilgive os selv i den situation.
»Jeg ved godt, det ikke var helt okay, men ... siger vi, nar vi
bagefter fortzller andre om det. Prgv at taenke det samme
omdin kunde. M&rk, hvordan det er at vaere hende. Bar over
med de fejl, hun begar, og som du ogsd indimellem selv be-
gar. Og overvej s3, hvordan du bedst muligt kan komme hen-
de i mgde.

En ting eller et menneske?

Vi nar bedst vores mal, hvis vi er empatiske og satter os ind
i modtagerens omstendigheder. Det er den grundleggende
tanke i forandringsfilosofien Arbinger. Udgangspunktet i Ar-
bingers forestilling om forandring er, at det er vores indstil-
ling til andre, ikke vores adfeard, der er afggrende for, om no-
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get lykkes for os. Indstillingen til andre handler om, hvordan
vi ser pa dem: Er de mennesker, der tller lige sd meget som
os sely, eller ser vi dem som ‘ting’, det vil sige forhindringer
for, at vi kan na vores mal, redskaber til at opna noget eller
maske simpelthen ligegyldige? Det er vigtigt, for vi kan godt
maerke forskel pd, om vi bliver set pa den ene eller den anden
made. Maske har du oplevet, at en chef roser dig og egentlig
siger alle de rigtige ting, men ikke desto mindre har du en
fornemmelse af, at han ikke mener det. Eller du har faet en
undskyldning, der er pen og ordentlig, og alligevel ikke over-
beviser dig. Det er ikke sikkert, du kan satte fingeren pa,
hvad der er i vejen, for adferden kan vare god nok. Men et
eller andet sted afslgrer indstillingen sig. Og hvis du kan
marke, at du bliver set som en ting, betyder rosen eller und-
skyldningen ingenting for dig.

P4 samme made kan du ogsa se din kunde som en ting;
som en, du gerne vil manipulere med. En, du vil have til at
kgbe din vare — uanset om din vare er en gryde, et tilbud om
investeringsradgivning eller noget information, der s=tter
hende i stand til at vurdere, om hun vil vaere organdonor.
Men du kan ogsa se hende som et menneske; en, du gerne vil
hjelpe med det, hun nu har brug for — ved at sgrge for, at hun
har den gryde, der passer i stgrrelse og facon til hendes be-
hov, ved at hjelpe hende med at investere i det, der passer
bedst til hendes risikovillighed, eller ved at satte hende i
stand til at treffe det rigtige valg for sin krop, nar hun dgr.

Din indstilling valger du selv. Og den er helt afggrende
for, om du nar din kunde.

o



Kort sagt

Hvis du skal nd din kunde, er du ngdt til at marke, hvordan
det er at vaere hende. Hvilke behov og udfordringer har hun?
Og hvad kan du ggre, for at omstandighederne bliver s
gode som muligt for hende?
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Afsender:
Hvem vil I gerne vaere?

Indtil videre har vi mest snakket om modtageren. Hvem er
hun, hvad er det, du vil sige til hende, og hvorfor? Nu retter vi
blikket indad, mod afsenderen. For hvem er du og din virk-
somhed eller organisation? Og hvem vil I gerne vaere?

Noget af det er givet pa forhdnd. En revisor skal kunne
hjelpe sin kunde med regnskaberne og skal kunne std inde
for, at den juridiske side af dem er i orden. En leege skal kun-
ne se, hvad patienter fejler, og ordinere den rigtige behand-
ling. Cateringfirmaet skal kunne lave god mad og levere det
hurtigt og effektivt.

Men hvad vil I vaere mere end det? Vil I vare den type re-
visionsfirma, der svarer solidt og ordentligt pa det, I bliver
spurgt om, eller vil I ogsa svare pa det, kunden ikke er klar
over, at hun skal spgrge om? Vil I sikre jer, at hun forstar det
hele, eller er det vigtigste, at Skat forstar det?

Vildu som leege kun diagnosticere og behandle, eller vil du
ogsad inddrage patienten, sd han kan tage del i behandlin-
gen? Vil du vaere strikt legefaglig, eller vil du ogsa trgste og
inspirere?

Skal jeres cateringfirma kun levere mad, der matter, eller
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