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Håndtere tilbakemeldinger 

 

Å håndtere tilbakemeldinger er av avgjørende betydning av flere grunner, og går 

på tvers av ulike aspekter av personlig vekst, organisasjonsutvikling og 

kundetilfredshet. Å håndtere tilbakemeldinger er ikke bare et reaktivt tiltak; Det er 

en proaktiv strategi for vekst, forbedring og opprettholdelse av positive relasjoner 

både i og utenfor en organisasjon. Å omfavne tilbakemeldinger som et verktøy 

for læring og utvikling er en integrert del av å oppnå langsiktig suksess i enhver 

bestrebelse. 
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KOMPETANSE 

Customer Relationship Management: Deltakerne vil lære å bygge og 

opprettholde sterke kundeforhold, fremme lojalitet, tillit og advokatvirksomhet 

gjennom å forstå og administrere kundens holdninger. 

Personalisering og tilpasning: Deltakerne vil forstå viktigheten av å tilpasse 

interaksjoner og skreddersy tilbud basert på kundens holdninger, forbedre 

kundeopplevelsen og tilfredsheten. 

Emosjonell intelligens: Deltakerne vil utvikle emosjonelle intelligensferdigheter, 

slik at de kan gjenkjenne og svare på kundenes følelser, noe som fører til 

forbedret kundeengasjement og relasjonsbygging. 

Problemløsing og beslutningstaking: Deltakerne vil forbedre sine 

problemløsende og beslutningstaking evner ved å anvende 

kundeholdningsanalyse for å identifisere og adressere kundens utfordringer og 

bekymringer effektivt. 

Tilpasningsevne og fleksibilitet: Deltakerne vil lære å tilpasse sin tilnærming og 

strategier for å imøtekomme ulike kundeholdninger og preferanser, noe som 

sikrer en positiv kundeopplevelse. 

Kontinuerlig forbedring: Deltakerne vil utvikle et tankesett om kontinuerlig 

forbedring, aktivt søke tilbakemelding, evaluere resultater og raffinere sine 

tilnærminger for effektivt å forstå og administrere kundenes holdninger. 

Disse kompetansene vil utstyre deltakerne med de nødvendige ferdigheter og 

kunnskaper for å kunne forstå og administrere kundenes holdninger, noe som 

fører til forbedret kundetilfredshet, lojalitet og forretningsresultater. 

LÆRINGSMÅL 

Verdsette tilbakemeldingens rolle i kontinuerlig forbedring: Forstå hvordan 

tilbakemeldinger bidrar til kontinuerlig forbedring og vekst. Gjenkjenne 

hvordan organisasjoner bruker tilbakemeldinger for å tilpasse seg skiftende 

miljøer og markedsdynamikk. 

Understreke forbindelsen til medarbeiderutvikling: Anerkjenn viktigheten av 

tilbakemelding for å fremme ansattes vekst og ferdighetsforbedring. 
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Forstå hvordan konstruktive tilbakemeldinger bidrar til faglig utvikling. 

Analysere og tolke kundens holdninger:  Deltakerne vil lære teknikker for å 

analysere og tolke kundens holdninger, inkludert metoder for å samle 

tilbakemeldinger fra kunder, gjennomføre undersøkelser og trekke ut innsikt fra 

data.  

Anerkjenne innflytelsen tilbakemelding har på beslutningstaking: Forstå 

hvordan tilbakemelding gir data og innsikt for informert beslutningstaking. 

Gjenkjenne tilbakemeldingens rolle i å veilede ledere mot effektive strategier. 
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Denne modulen inneholder flere øvelser som vil hjelpe deg 

med å utvikle ferdigheter for å håndtere tilbakemeldinger i en bedrift 

A1. Håndtere tilbakemeldinger i Business quiz. Denne quizen er designet for å teste 

kunnskapen din om viktigheten av tilbakemelding, strategier for å håndtere negative 

tilbakemeldinger og den generelle rollen tilbakemelding har i suksess. Enten du er en 

profesjonell bedrift, gründer eller noen som er interessert i organisasjonsdynamikk, vil 

denne quizen utfordre din forståelse av hvordan bedrifter navigerer og dra nytte av 

tilbakemeldingene de mottar. 

A2.  Hvordan håndtere tilbakemeldinger. Denne aktiviteten vil teste din forståelse av 

prinsippene som diskuteres når det gjelder håndtering av tilbakemeldinger i 

virksomheten. Fyll ut feltene med de mest passende ordene eller uttrykkene. Når du 

fortsetter, husk betydningen av tilbakemelding, effektive strategier for å håndtere 

negative tilbakemeldinger og viktigheten av kontinuerlig forbedring i en 

forretningskontekst. 

 

A3. I det dynamiske landskapet i virksomheten er evnen til å forstå, analysere og 

svare på tilbakemeldinger en avgjørende ferdighet. Tilbakemeldinger, enten de er 

positive eller negative, fungerer som et kompass som veileder bedrifter mot 

kontinuerlig forbedring og suksess. En interaktiv økt er utformet for å utdype 

forståelsen av tilbakemelding i en forretningsmessig sammenheng og utvikle effektive 

strategier for å svare på den. 

 
 

  



 

5 
 

 

 

 

 

 

Quiz: Håndtering av tilbakemeldinger i virksomheten 

Velkommen til quizen "Håndtering av tilbakemeldinger i næringslivet"! 

 

1. Hvorfor er tilbakemeldinger viktig for bedrifter? 

en. Det øker ansattes moral 

b. Det hjelper i markedsføringskampanjer 

c. Det gir innsikt for forbedring 

d. Det øker produktprisene 

 

2. Hva er en vanlig type tilbakemelding som bedrifter mottar fra kunder? 

en. Evalueringer av ansatte 

b. Markedstrender 

c. Produktomtaler 

d. Finansielle rapporter 

 

3. Hvordan bør bedrifter svare på negative tilbakemeldinger fra kunder? 

en. Ignorer det 

b. Nekter for å ha gjort noe galt 

c. Anerkjenne, undersøke og ta opp bekymringene 

d. Øk prisene 

 

4. Hva er et potensielt resultat av effektiv håndtering av negative tilbakemeldinger? 

en. Tap av kunder 

b. Redusert merkevareomdømme 

              Aktivitet 1 
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c. Forbedret kundelojalitet 

d. Ignorert kundens bekymringer 

 

5. Hvilken rolle spiller kommunikasjon i håndtering av negative tilbakemeldinger? 

en. Det er ikke nødvendig å kommunisere med kundene 

b. Kommunikasjon hjelper til med å skylde på eksterne faktorer 

c. Det er avgjørende for åpenhet og løsning av problemer 

d. Kommunikasjon er bare nødvendig for positiv tilbakemelding 

 

6. I sammenheng med tilbakemelding, hva refererer "360-graders tilbakemelding" til? 

en. Tilbakemelding fra alle ansatte 

b. Tilbakemelding på et sirkulært produktdesign 

c. Samle tilbakemeldinger fra ulike kilder, inkludert kolleger, ledere og underordnede 

d. Tilbakemelding på økonomiske resultater 

 

7. Hvordan kan virksomheter vise ansvarlighet når de svarer på negative 

tilbakemeldinger? 

en. Skyld på eksterne faktorer 

b. Erkjenn feil og ta ansvar 

c. Ignorer tilbakemeldingen 

d. Øk annonseringsbudsjettene 

 

8. Hva er betydningen av å sette realistiske mål når man implementerer endringer 

basert på tilbakemeldinger? 

en. Det er ikke nødvendig å sette mål 

b. Mål gir en klar retning og motivasjon 

c. Å sette mål fører til økte priser 

d. Mål er bare relevante for positive tilbakemeldinger 
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9. Hvordan kan bedrifter oppmuntre til fortsatt dialog etter å ha adressert negative 

tilbakemeldinger? 

en. Fraråder videre kommunikasjon 

b. Be kundene om å holde meningene sine for seg selv 

c. Inviter til videre diskusjon og tilbakemelding 

d. Fokuser kun på positive tilbakemeldinger 

 

10. Hva betyr begrepet "kontinuerlig forbedring" i sammenheng med tilbakemeldinger? 

en. Ignorerer tilbakemeldinger over tid 

b. Tilpasse seg endrede behov og strebe etter kontinuerlig forbedring 

c. Å holde seg stillestående og motstå forandring 

d. Bare implementere endringer basert på positive tilbakemeldinger 

 

Svar: 

 

c (Det gir innsikt for forbedring) 

c (Produktomtaler) 

c (Anerkjenne, undersøke og adressere bekymringene) 

c (Forbedret kundelojalitet) 

c (Det er avgjørende for åpenhet og løsning av problemer) 

c (Samle tilbakemeldinger fra ulike kilder, inkludert kolleger, ledere og underordnede) 

b (Erkjenn feil og ta ansvar) 

b (Mål gir en klar retning og motivasjon) 

c (Inviter til videre diskusjon og tilbakemelding) 

b (Tilpasse seg utviklende behov og streve for kontinuerlig forbedring) 

 

 

 

 

              Aktivitet 2 
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Velkommen til øvelsen "Fyll hullene – Hvordan håndtere tilbakemeldinger"!  

Tilbakemeldinger fra kunder er et avgjørende verktøy for ________ produkter og tjenester 

i en bedrift. 

Når du svarer på negative tilbakemeldinger, anbefales det at bedrifter ________ 

kritikken for å unngå ytterligere eskalering. 

"360-graders tilbakemelding" refererer til å samle tilbakemeldinger fra ulike kilder, 

inkludert ________, ledere og underordnede. 

Å erkjenne feil og ta ________ er en effektiv strategi når du svarer på negative 

tilbakemeldinger. 

Å sette realistiske ________ er viktig når du implementerer endringer basert på 

tilbakemeldinger.  

 

ORDBANK 

Adresse, ansvar, forbedring, jevnaldrende, mål 

 

Riktige svar: 

Tilbakemeldinger fra kunder er et avgjørende verktøy for å forbedre produkter og 

tjenester i en bedrift. 

 

Når du svarer på negative tilbakemeldinger, anbefales det at bedrifter adresserer  

kritikken for å unngå ytterligere eskalering. 

 

"360-graders tilbakemelding" refererer til å samle tilbakemeldinger fra ulike kilder, 

inkludert kolleger, ledere og underordnede. 

 

Å erkjenne feil og ta ansvar er en effektiv strategi når du svarer på negative 

tilbakemeldinger. 

 

Øvelse 4: Dra teksten 
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Å sette realistiske mål er viktig når man implementerer endringer basert på 

tilbakemeldinger.  

 

 

 

 

Tilbakemeldingsanalyse og responsstrategi 

 

Målsetting: 

Målet med denne øvelsen er å forbedre studentenes forståelse av betydningen av 

tilbakemelding i en forretningsmessig sammenheng og å utvikle effektive strategier for å 

analysere og svare på både positive og negative tilbakemeldinger. 

 

Innledning (15 minutter): 

 

Begynn med en kort diskusjon om betydningen av tilbakemelding i virksomheten. 

Fremhev de ulike typene tilbakemeldinger som er nevnt tidligere, inkludert 

tilbakemeldinger fra kunder, ansatte og interessenter. 

 

Kasusstudieanalyse (30 minutter): 

 

Gi studentene en reell eller hypotetisk casestudie som involverer en bedrift som står 

overfor tilbakemeldingsutfordringer. 

Be elevene identifisere og kategorisere de forskjellige typene tilbakemeldinger som 

finnes i casestudien. 

Oppmuntre til kritisk tenkning om den potensielle effekten av tilbakemeldingen på 

virksomheten. 

Gruppediskusjon (20 minutter): 

 

Del klassen i små grupper. 
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Tilordne hver gruppe et bestemt aspekt av casestudien som skal analyseres, for 

eksempel tilbakemeldinger fra kunder, tilbakemeldinger fra ansatte eller firmaets 

responsstrategi. 

Be hver gruppe om å diskutere potensielle strategier for å håndtere tilbakemeldingene i 

sitt tildelte område. 

Fyll hulløvelsen (15 minutter): 

Bruk øvelsen "Fyll hullene" som er nevnt tidligere som et arbeidsark for studenter. 

La elevene individuelt fullføre øvelsen, fylle ut feltene basert på deres forståelse av 

tilbakemeldingsprinsippene som diskuteres. 

Presentasjon (20 minutter): 

Be hver gruppe presentere sine analyser og forslag til strategier for klassen. 

Oppmuntre til diskusjon og tilbakemelding fra fagfeller på de presenterte strategiene. 

Rollespilløvelse (30 minutter): 

Introduser et rollespillscenario der studentene fungerer som representanter for en bedrift 

som mottar negative tilbakemeldinger. 

La én gruppe spille rollen som virksomheten, og en annen gruppe spille rollen som 

kunder som gir tilbakemelding. 

Be bedriftsgruppen om å svare effektivt på tilbakemeldingene ved hjelp av strategiene 

som diskuteres i klassen. 

Refleksjon og konklusjon (10 minutter): 

 

Avslutt øvelsen med en klasseomfattende refleksjon over viktigheten av tilbakemelding 

og strategiene som er lært. 

Diskuter utfordringene og fordelene ved å implementere tilbakemeldingsstrategier i en 

forretningsinnstilling.  
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