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Modulets titel Modul 2: Hospitality Management Soft Skills

Modul 2 har til formal at:

1. Uddanne i at udvikle de blgde faerdigheder, der

LERING kraeves for at stgtte autistisk personale
2. Uddanne i, hvordan man udvikler
MAL kommunikationsevner.

3. Uddanne i mdder at gve sig pa aktiv lytning.

4. Uddanne i at anvende SWOT-analyse til
problemlgsning.

5. Uddanne i at skelne mellem lederskab og ledelse.

6. Uddanne i mangfoldighed, og hvordan man
handterer det.

Gennem modul 2 vil eleverne kunne:

LARING 1. Forsta de ngdvendige blgde faerdigheder for at lede

autistisk personale

RESULTATER 2. Udvikle effektive kommunikationsevner, inkl. aktiv
lytning

3. Anvende de ngdvendige teknikker, dvs. SWOT-
analyse

4. Fa forstdelse for empati og mangfoldighed.

5. Vide hvordan man administrerer opgaver og tid
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1. Indfgrelsen

P& arbejdspladsen kan autistiske medarbejdere have gavn af stgtte — ofte kan smd
andringer ggre en stor forskel. Sammen med deres egne styrker viser mange autistiske
individer fremragende evner inden for omrdder som fokus, pélidelighed, vedholdenhed,
ngjagtighed, opmaerksomhed pd detaljer, tekniske feerdigheder (som IT), faktuel viden og

hukommelse.

Hvis du er leder, HR-professionel eller en del af anszettelsesteamet, er det vigtigt at forst3,
hvordan du stgtter autistiske medarbejdere effektivt. Uanset om en medarbejder er autistisk
eller ej, forventes ledere at demonstrere staerke blgde feerdigheder. Mens jobspecifik viden er
afggrende, har medarbejdere, der udmaerker sig, en tendens til at have yderligere evner som
klar kommunikation, teamwork og tidsstyring. Disse er kendt som blgde faerdigheder.

2. Kommunikationsevner

Kommunikationsevner involverer evnen til at give og modtage forskellige typer
information klart og respektfuldt. For autister kan kommunikation afvige fra neurotypiske
normer. Nogle kan have sveert ved at tale sprog eller tolke, hvad andre siger. Andre kan
kaempe med nonverbale signaler som ansigtsudtryk, fagter eller gjenkontakt. Sociale
interaktioner kan fgles overveeldende, isaer ndr det involverer abstrakt sprog, sarkasme eller

at vide, hvorndr man skal tale eller lytte.

For eksempel kan autister tage sprog bogstaveligt, hvilket fgrer til forvirring i samtaler
med idiomer eller indirekte beskeder. I gruppediskussioner kan de tale laenge eller virke
tilbagetrukne — ikke p& grund af manglende interesse, men pd grund af den mdde, de

behandler sociale signaler pa.

P& grund af disse forskelle er det vigtigt for ledere at udvikle tilpasningsdygtige
kommunikationsevner. Disse omfatter aktiv tale og lytning, vise empati og vaere opmaerksom
pd tone, kropssprog og kontekst. Kommunikationen varierer ogsa efter format — uanset om

det er personligt, over telefonen, via e-mail eller via digitale platforme.
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Hovedtyper af kommunikation pa arbejdspladsen
Verbal — Taler direkte for at dele ideer eller instruktioner.

Nonverbal — Brug af tone, kropssprog og udtryk.
Skriftlig — Kommunikation via tekst sdsom e-mails eller noter.

A

Visuel/— Brug af billeder, diagrammer eller diagrammer til at tydeliggare meddelelser.
2. a. Tkke-verbal kommunikation

Non-verbal kommunikation er udveksling af information uden talte eller skrevne ord.
Det inkluderer ansigtsudtryk, fagter, kropsholdning og kropsbevaegelser. I modsaetning til
verbal kommunikation, som typisk formidler fakta, hjeelper ikke-verbale signaler med at

opbygge relationer og udtrykke fglelser, holdninger og personlighed.

Folk bruger ikke-verbale signaler til hilsner, fglelsesmaessige udtryk og

hverdagsinteraktion. Disse signaler kan ofte forstaerke eller endda erstatte verbale beskeder.

Almindelige former for nonverbal kommunikation

e (jenkontakt e Holdning e Parasprog (tone,
e Ansigtsudtryk e Personligt rum tonehgjde, lydstyrke)
o Beveegelser (proxemics) e Bergring

o Kropsbeveegelse

For ledere er det vigtigt at genkende og reagere hensigtsmaessigt pa ikke-verbale signaler
for at skabe et respektfuldt og inkluderende arbejdsmiljg — isaer for autistiske medarbejdere,

der kan fortolke eller bruge disse signaler anderledes.

3. Aktive lyttefaerdigheder

Aktiv lytning er en ngglekomponent i effektiv kommunikation. Det involverer mere
end blot at hgre ord — det kraever, at man er meget opmaerksom pa taleren, mens man
oprigtigt forsgger at forstd meningen og hensigten bag det, der bliver sagt. Aktiv lytning
betyder at veere fuldt til stede og engageret i samtalen i stedet for blot at vente p3, at det

bliver din tur til at tale.
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Faktisk er det ofte vigtigere at lytte end at tale. Malet for en aktiv lytter er ikke straks
at veere enig eller uenig, men at forstd den anden persons perspektiv fuldt ud og
kommunikere denne forstdelse pd en respektfuld og tankevaekkende méde.

3c. Tips til at gve aktiv lytning

 Gor:

e Lyt mere, end du taler

o Lad hgjttaleren afslutte uden at afbryde

 Stil abne spargsmal

e Forbliv fokuseret og opmaerksom

o Vaer opmeerksom pé dine egne fordomme

e Hold fglelserne i skak

e Brug gjenkontakt og nik for at vise engagement

o Vaer opmaerksom pé bade ord og falelser
X Don'ts:

o Afbryd eller tal ikke i andre

e Lad vaere med at afslutte andres szetninger

e Lad vaere med at drage forhastede konklusioner

o Lad vaere med at bebrejde eller bruge anklagende sprog
e Lad vaere med at skeendes eller blive defensiv

o Lad veere med at multitaske eller vise utdimodighed

o Planlaeg ikke dit svar, mens den anden person taler

o Lad ikke fordomme blokere for nye ideer

Aktiv lytning er iszer vaerdifuld, ndr man arbejder med autistiske medarbejdere, da det hjeelper
med at opbygge tillid, reducere misforstdelser og understgtte klar og respektfuld

kommunikation.
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4. Empati

Psykolog Daniel Goleman identificerede tre kerneelementer i empati, der er szerligt vigtige

i ledelse og interpersonel kommunikation:

1. Forstd andre
2. Udvikling af andre
3. Udnyttelse af mangfoldighed

4, a. Forstdelse af andre

Dette er det mest anerkendte aspekt af empati. Som Goleman definerer det: "at

fornemme andres fglelser og perspektiver og tage en aktiv interesse for deres bekymringer."
Personer, der udviser denne evne:

o Er meget afstemt med fglelsesmaessige signaler, herunder subtile former for non-
verbal kommunikation.

o Lyt aktivt og empatisk, og opfang ofte det, der ikke er sagt.

o Vis agte fglsomhed over for andres oplevelser og synspunkter.

» Tilbyd stgtte og hjeelp baseret pad en klar forstdelse af andres fglelsesmaessige behov.

4. b. Udvikling af andre

Dette element indebzerer at reagere pa folks behov og stgtte deres veekst og udvikling.

Dygtige pa dette omrade:

e Anerkend og fejr andres styrker og praestationer.
» Giv konstruktiv feedback med fokus pa forbedring, ikke kritik.
e Giv coaching- og mentormuligheder for at tilskynde til vaekst.

o Tildel meningsfulde opgaver og udfordringer, der fremmer faglig udvikling og selvtillid.

Disse to farste elementer — Forstdelse af andre og Udvikling af andre — er seerligt veerdifulde,
ndr man leder forskellige teams, herunder neurodivergente individer. Ved at praktisere empati
i bade opfattelse og handling kan ledere skabe mere inkluderende, respektfulde og stgttende

arbejdspladser.
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4. c. Udnyttelse af mangfoldighed

At udnytte mangfoldighed betyder at vaere i stand til at skabe og udvikle muligheder
gennem forskellige slags mennesker, anerkende og fejre, at vi alle bringer noget forskelligt til
bordet. Dette er isaer vigtigt, ndr du beslutter dig for at tage vejen til at ansaette en person
med autisme. At udnytte mangfoldighed betyder ikke, at du behandler alle pa ngjagtig samme
mdade, men at du skreeddersyr den made, du interagerer med andre pd, sa den passer til deres
behov og fglelser. Mennesker med denne faerdighed respekterer og relaterer godt til alle,
uanset deres baggrund. Som hovedregel ser de mangfoldighed som en mulighed, idet de
forstdr, at mangfoldige teams fungerer meget bedre end teams, der er mere homogene.
Mennesker, der er gode til at udnytte mangfoldighed, udfordrer ogsd intolerance, fordomme

og stereotyper, ndr de ser det, og skaber en atmosfaere, der er respektfuld over for alle.

5. Problemlgsningsevner

Problemlgsning er en vigtig feerdighed for bdde ledere og teammedlemmer. Det involverer
at genkende udfordringer, analysere dem og finde effektive Igsninger. To almindelige

strukturerede tilgange omfatter SWOT-analyse og beslutningstagningsrammer.
5. a. Anvendelse af SWOT til problemlgsning

Selvom det oprindeligt blev brugt i forretningsstrategi (Dess, Lumpkin & Taylor, 2005),
SWOT-analyse det kan ogsd hjeelpe enkeltpersoner og teams med at tackle udfordringer pa

arbejdspladsen.

Den strategiske ledelsesmodel (Bratton & Gold, 2003) skitserer fem trin til anvendelse af
SWOT til problemlgsning:

1. Mission og mél — Definer kernevaerdier og mal.

2. Miljganalyse — Identificer interne styrker og svagheder og eksterne muligheder og
trusler.

3. Strategiformulering — Evaluer disse faktorer og veelg en effektiv strategi.

4. Strategiimplementering — Saet strategien i veerk.

5. Strategievaluering — Vurder resultater og juster efter behov.
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Ved at anvende SWOT kan teams traeffe mere informerede og strategiske beslutninger
ved at forstd interne kapaciteter og eksterne pavirkninger.

5. b. Beslutningstagning med henblik pa problemlgsning

Effektiv problemlgsning kraever ogsd klar beslutningstagning. Som skitseret af Ritchie og

Thompson (1988), omfatter beslutningstagning en raekke logiske trin:

e Definer problemet

e Indsaml relevante oplysninger
e Generer mulige lgsninger

o Afvej fordele og ulemper

e Vezelg den bedste Igsning

e Implementere det

« Gennemga resultater og juster efter behov

At fglge en struktureret tilgang hjeelper med at sikre, at beslutninger treeffes gennemtaenkt

0g objektivt, hvilket er saerligt vigtigt i hurtige eller komplekse miljger.

6. Teamwork

Effektivt teamwork afhaenger af den rigtige teamstgrrelse, som kan variere afhaengigt
af opgaven eller konteksten. Mens sportshold fglger faste regler, kan arbejdsteams skifte i
stgrrelse afhaengigt af projektets behov. Veaesentlige elementer for produktivitet omfatter
adgang til ressourcer (f.eks. mgdelokaler, veerktgjer), organisatorisk stgtte og klart definerede

roller, s& alle forstar deres ansvar.

Teamwork findes i mange miljger — virksomhedsmiljger, skoler, sport og
sundhedspleje. Graden af indbyrdes afhaengighed varierer: nogle hold (som i golf) kreever
minimal koordination, mens andre (som i basketball eller operationsstuer) har brug for hgje

niveauer af kommunikation og samarbejde.
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6. a. Effektivt teamwork
For at fungere godt skal teams demonstrere visse kvaliteter:

e Samhgrighed: En staerk fglelse af sammenhold fgrer til bedre praestationer.

o Kommunikation: Klar, konsekvent kommunikation hjeelper med at lgse konflikter,
reducere forvirring og tilpasse medlemmerne til teamets formal.

o Feelles mél: Nar alle deler det samme mal, bliver teamwork mere fokuseret og
stgttende.

o Engagement: Medlemmer, der er dedikerede til madlet, bidrager mere aktivt og
palideligt.

e Ansvarlighed: At holde hvert medlem ansvarligt sikrer fremskridt og styrker
engagementet pd tveers af teamet.

Disse egenskaber haanger sammen — staerk kommunikation skaber samhgrighed, hvilket

gger engagementet og driver teamets succes.

7. Tilpasningsevne

Tilpasningsevne er evnen til at justere sine handlinger, tilgang eller tankegang som
reaktion pd nye eller skiftende situationer. I en verden, der konstant udvikler sig — uanset om
det skyldes teknologi, markedstendenser eller globale begivenheder — er det vigtigt at vaere
tilpasningsdygtig. For eksempel, ndr et produkt bliver knapt pd markedet, skifter vi naturligvis
vores praeference til tilgeengelige alternativer. Denne enkle beslutning afspejler

tilpasningsevne i handling.

Tilpasningsevne gar dog ud over blot at foretage aendringer. Det indebaerer at justere
jeevnt og effektivt uden at fordrsage stgrre forstyrrelser eller forsinkelser. Det kraever
fleksibilitet, modstandsdygtighed og parathed til at 2endre adfaerd, ndr man star over for nye
udfordringer eller omstaendigheder. I betragtning af de mange uforudsigelige faktorer, der
pdvirker vores miljg — sdsom skiftende regler, gkonomiske aendringer eller dynamik pa
arbejdspladsen — er udvikling af tilpasningsevne en afggrende faerdighed for bdde personlig
og professionel succes.
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7. a. Tips til at forbedre tilpasningsevnen

Mens nogle mennesker kan veere naturligt mere tilpasningsdygtige, er det en feerdighed, der
kan styrkes over tid gennem gvelse og bevidsthed. Her er et par mader at forbedre din

tilpasningsevne pé:

o Overvdg og overvdg dine omgivelser: Ver opmaerksom pd aendringer i dine
omgivelser — sociale, teknologiske eller professionelle — s& du kan reagere proaktivt i
stedet for reaktivt.

o Veer dben for laering: Tilpasningsdygtige individer omfavner livslang lzering. At veere
nysgerrig og villig til at tilegne sig nye faerdigheder eller viden hjselper dig med at forblive
relevant og fleksibel.

e« Undgd overspringshandlinger: At forsinke handling kan ggre forandring
vanskeligere. Prgv at reagere hurtigt og beslutsomt, nar du star over for nye situationer.

o Accepter, at forandring er uundgaelig: Anerkend, at forandring er en konstant del
af livet. At udvikle en tankegang, der ser forandring som en mulighed snarere end en
trussel, hjaelper med at opbygge falelsesmaessig modstandsdygtighed.

8. Tidsstyring

Tidsstyring er den bevidste proces med at planlaegge og organisere, hvordan man
deler tiden mellem opgaver for at gge produktiviteten, effektiviteten og trivsien. Det involverer
at balancere arbejdsopgaver, personligt ansvar og fritid, samtidig med at man anerkender tid

som en begraenset ressource.

Effektiv tidsstyring giver enkeltpersoner mere kontrol over deres tidsplaner, reducerer
stress og giver mulighed for mere fokuseret og meningsfuldt arbejde. Oprindeligt var det
knyttet til forretning, men geelder nu pd tveers af alle omrdder af livet. Et steerkt
tidsstyringssystem omfatter fastsaettelse af mal, prioritering af opgaver, planlaegning og
regelmaessig gennemgang af fremskridt. Det er ogsa vigtigt at bemaerke, at kulturelle syn pa

tid kan forme, hvordan folk handterer den.
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I projektindstillinger er god tidsstyring afggrende for at overholde deadlines, holde sig
pd sporet og levere resultater. Darlig tidsforbrug fegrer ofte til forsinkelser og nedsat
produktivitet.

8. a. Fordele ved tidsstyring

Saenk stress— Undga pres i sidste gjeblik og overskred deadlines.
Mere fritid — Fa tid til hvile, hobbyer og personlig vaekst.

Nye muligheder — Giv plads til at pdtage sig mere meningsfulde opgaver.

I A .

Mélopfyldelse — Hold fokus og organiseret for at nd malene.
8. b. Strategier til effektiv tidsstyring

1. Saet klare ma/— Opdel mal i sm3, overskuelige trin.

2. Prioriter opgaver— Fokuser pa det, der betyder mest (f.eks. ved hjeelp af Eisenhower-
matrixen).

Begreens tid pr. opgave — Forbliv effektiv ved at szette tidsgraenser.

Hold pauser — Korte pauser hjaelper med at bevare fokus og energi.

Hold dig organiseret — Brug vaerktgjer som kalendere og opgavelister.

Skaer ikke-essentielle opgaver — Eliminer distraktioner og aktiviteter af lav vaerdi.

N oouohWw

Planlzeg i forvejen — Forbered dig pad dagen eller ugen i forvejen for at undgd

overraskelser.

9. Opgavestyring

Opgavestyring er processen med at overvdge en opgave gennem hele dens livscyklus
— fra igangsaettelse til afslutning. Det omfatter planleegning, udfgrelse, overvdgning og
rapportering. Effektiv opgavestyring hjeelper enkeltpersoner med at nd personlige mal og ggr
det muligt for teams at samarbejde effektivt mod feelles mal. Opgaverne kan variere i
kompleksitet, lige fra enkle, rutinemaessige handlinger til mangefacetterede opgaver, der
kraever koordinering pd tveers af roller og ressourcer.

En vellykket opgavestyring indebaerer hdndtering af alle relevante aspekter af en opgave,
herunder:
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o Opgavestatus og fremdrift

e Prioriterede niveauer

e Tidsrammer og deadlines

o Tildelte personale- og budgetressourcer
o Opgaveafhaengigheder og gentagelse

e Meddelelser og opdateringer

Disse elementer kan grupperes i kerneaktiviteterne i opgavestyring. For teams og stgrre
projekter  kan  specialiserede  veerktgjer sdsom  arbejdsgangssystemer  eller
projektstyringssoftware hjaelpe med at strgmline koordinering og forbedre synligheden pa
tvaers af opgaver.

Opgavestyring er ofte en del af bredere systemer som projektledelse eller processtyring.
Det fungerer som et fundament for at opbygge strukturerede arbejdsgange og forbedre
organisatorisk effektivitet. Projektledere, der fokuserer pa opgaveorienterede strategier,
opretholder normalt klare, opdaterede tidsplaner og er dygtige til at koordinere teamindsatsen

for at sikre projektets fremskridt.

Opgaver beveaeger sig generelt gennem forskellige faser i Igbet af deres livscyklus.

Almindelige opgavestatusser omfatter:

e Feerdig o Feerdig o Videresendt
o Tildelt o Bekreeftet o Mislykkedes
o Startet o Afsluttet
e Standsede o Udlobet

(Bemeaerk: Hele opgavens livscyklus illustreres ofte ved hjaelp af diagrammer over
opgavetilstande, f.eks. dem, der er udviklet af IBM.)

9. a. Ramme for SMART-mal

En SMART-malsaetning hjeelper med at saette klare, fokuserede og opndelige mal:
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Brev Betydning Resumé

S Specifik Klart og defineret — hvem, hvad, hvor og hvorfor?
M Mslbar Sporbar med data eller observerbare resultater
En Mulig Realistisk inden for tilgaengelige ressourcer og tid
R  Relevant  Tilpasset bredere mal eller strategi

Tidsbestemt Har en fastsat deadline eller tidsramme

10. Kreativitet

Kreativitet blev engang antaget hovedsageligt at stamme fra hjernens hgijre
hjernehalvdel, hvilket understgtter ideen om, at "venstre hjernehalvdel" individer var mere
analytiske og mindre fglelsesmaessigt tilbgjelige. Moderne neurovidenskab afslgrer imidlertid,
at kreativitet er meget mere kompleks og involverer dynamiske interaktioner pa tveers af
forskellige hjerneomrdder. Fglelser og hukommelse — iszer evnen til at tilsidesaette

rutinemaessig taenkning — spiller nggleroller i at generere originale ideer.

I en artikel for Livestrong bemzerker forfatteren Tracey R., at kreativitet opstar fra
specifikke mgnstre af aktivering og undertrykkelse i neurale baner. Denne unikke
hjerneaktivitet muligggr divergent taenkning, som giver individer mulighed for at se problemer

fra nye vinkler og udfordre traditionelle tilgange.

Kreativitet studeres inden for omrdader som psykologi, kognitionsvidenskab,
uddannelse, teknologi, kunst og kunstig intelligens. Forskere undersgger, hvordan det
relaterer til intelligens, personlighed, hjernefunktion, mental sundhed og de mader, hvorpa
kreativitet kan fremmes gennem uddannelse og treening. Der er ogsd stigende fokus pa dets

rolle i gkonomisk udvikling og innovation.

Inden for organisationer er kreativitet en vigtig drivkraft for effektivitet og
tilpasningsevne. Hvordan kreativitet pdvirker ydeevnen kan dog variere baseret pa
organisationens mission, miljg, branche og kundebehov. For at evaluere kreativitetens bidrag
er det vigtigt at forstd, hvordan organisationen fungerer, hvad den veerdsaetter, og hvordan

den definerer succes.
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11. Lederskab

Lederskab er evnen til at pavirke, vejlede og stgtte andre i retning af at nd faelles mal.
FAEgte lederskab er ikke defineret af popularitet, magt eller karisma — selvom nogle ledere
besidder disse kvaliteter — men af evnen til at inspirere til handling, treeffe gennemtaenkte

beslutninger og fremme vaekst hos andre.

Effektive ledere forstdr, at succes ikke opnés alene. De tager en proaktiv rolle i at
udvikle deres teammedlemmer og tilbyder opmuntring, stgtte og muligheder, der tilpasser
individuelt potentiale til organisatoriske mal. Ledelse handler ikke kun om at styre opgaver;
Det handler om at motivere mennesker med formal og klarhed.

Mange misforstdelser opstdr, ndr man analyserer ledelse. I stedet for at fokusere pa
overfladiske traek som showmanship eller autoritet, bar effektivt lederskab ses gennem linsen

af indflydelse, ansvarlighed og vision.

Steerke ledere findes pa alle omrdder af samfundet — fra virksomhedsmiljger og
myndigheder til skoler, nonprofitorganisationer og lokalsamfund. Uanset kontekst udviser

effektive ledere ofte fglgende traek:

o Selvtillid og beslutsomhed

e Kilar, konsekvent kommunikation

o Empati og folelsesmaessig intelligens

o Innovativ og Igsningsorienteret taenkning
 Tilpasningsevne og dbenhed over for forandringer
e Modstandsdygtighed og vedholdenhed

e Ro under pres og i krise

Lederskab er ikke et fast traek — det er en faerdighed, der kan dyrkes gennem erfaring,

feedback og en vilje til at vokse.
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11. Opsummering

Modul 2 udforsker de veesentlige blgde faerdigheder, der kraeves af fagfolk inden for
hotel- og restaurationsbranchen — isaer dem, der er involveret i menneskelige ressourcer,
rekruttering og ledelse — for effektivt at stgtte autistiske medarbejdere gennem alle faser af
beskaeftigelsescyklussen: fra interview og onboarding til dagligt arbejde, faglig udvikling og

langsigtet fastholdelse.

Blgde faerdigheder er personlige traek og interpersonelle evner, der forbedrer
kommunikation, samarbejde og preestationer pd arbejdspladsen. I modsaetning til harde
faerdigheder — som er tekniske og jobspecifikke — er blgde faerdigheder alsidige og universelt
veerdifulde, isaer i servicedrevne brancher som hotel- og restaurationsbranchen, hvor

kundeinteraktion og teamwork er afggrende for succes.

For at skabe virkelig inkluderende og velfungerende gaestfrihedsteams skal ledere og
HR-professionelle dyrke blgde feerdigheder, der ggr dem i stand til at forstd, stgtte og styrke

neurodiverse medarbejdere.

Modul 2 fremhaever ti centrale blgde faerdigheder, der er identificeret som afggrende for

at stgtte autistiske medarbejdere i hotel- og restaurationsbranchen:

o Kommunikationsevner — Formidling af information klart og respektfuldt

o Aktiv lytning — Fuld interaktion med og forstdelse af andre

o Empati — Udviser forstdelse og medfglelse

e Problemlgsning — Handtering af udfordringer med kreativitet og logik

o Tidsstyring — Organisering af tiden effektivt for at imgdekomme skiftende prioriteter
» Opgavestyring — Overvagning af opgaver fra tildeling til faerdiggarelse

o Teamwork — Samarbejde pa en respektfuld og inkluderende made

o Tilpasningsevne — Tilpasning til nye situationer, behov eller roller problemfrit

o Kreativitet — Bringer nye perspektiver til service og drift

o Lederskab — Inspirere og vejlede andre med formadl og bevidsthed
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