AN Co-funded by
the European Union

o~y -
-""‘"'-—-'"-'

HAandtering of
holdninger fra

kunder og
feammedlemmer

Instruction&
LEARNING FOR LIVING

The European Commission’s support for the production of this publication does not constitute an
endorsement of the contents, which reflect the views only of the authors, and the Commission cannot be
held responsible for any use which may be made of the information contained therein.




v/ indhold

1. Definition af hdndtering af holdninger fra kunder og
teammedlemmer

2. Effektive kommunikationsstrategier

3. Konfliktlgsning teknikker

4. Opbygning af positive relationer

5. Emosionel intelligens og selvforvaltning

6. Selvforvaltningsteknikker

Co-funded by
the European Union




Indfgrelsen

Velkommen til modulet om "Hdandtering af holdninger fra
kunder og teammedlemmer". | dette modul vil vi unders@ge
strategier og teknikker til effektivt at styre og reagere pd
forskellige holdninger, der opstdr fra kunder og
teammedlemmer i ivcerkscetter- og SMV-sammenhcoeng.

Vi vil diskutere teorier og begreber relateret til holdninger og
deres indvirkning pd forretningsforbindelser og ogsd
engagere os i mikrolceringsaktiviteter for at anvende disse
teorier | praktiske scenarier.
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Leringsmal

Forsta begrebet handtering af holdninger og dets betydning i
forbindelse med iveerksaettere og SMV'er.

Udforsk effektive kommunikationsstrategier til styring af
holdninger og fremme af positive interaktioner.

Laer konfliktlgsningsteknikker til at tackle og Igse konflikter, der
opstar som fa@lge af forskellige holdninger.

Udvikle falelsesmaessig intelligens og selvledelsesevner til at
handtere holdninger effektivt.



Handtering af holdninger refererer til evnen til effektivt at styre
og reagere pd forskellige holdninger, der vises af kunder og
teammedlemmer pd en professionel og konstruktiv mdade.
Det indebcerer forstdelse og adressering af falelser, adfcerd
og meninger udtrykt af enkelfpersoner og anvendelse af
passende strategier til at opretholde positive relationer og
lzse konflikter.

D ef’ n ’h on Holdninger spiller en vaesentlig rolle i udformningen af
forretningsinteraktioner og resultater, da positive eller

af emn ef negative holdninger i hgj grad kan pdvirke kundetilfredshed
og teamdynamik.

Hdandtering af holdninger kraever aktiv lytning, empati og
effektive kommunikationsevner for at navigere i udfordrende
siftuationer og mindske spcendinger. Det indebcaerer at
anerkende virkningen af holdninger pd
forretningsforbindelser, kundetilfredshed og feamdynamik.
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Udvikling af effektive kommunikationsevner er afgarende for
hdndtering af forskellige holdninger. De ger det muligt for os at
navigere i udfordrende situationer, fremme forstdelse og fremme
positive interaktioner.

Her er nogle ngglekomponenter i effektive
kommunikationssfrategier:

-
1. Aktiv lytning — (G

Det indebcerer at give fuld opmaoerksomhed til hgjftaleren og
demonstrere cegte interesse for deres perspektiv, opretholde
gjenkontakt, bruge ikke-verbale tegn til at vise engagement og
undgd distraktioner.

Aktiv lytning giver os mulighed for at forstd de bekymringer,
falelser og underliggende budskaber, der formidles af kunder og
feammedlemmer.

2. Empatiske svar Q Q

Empatiindebcerer at scette os selv i skoene

af andre og forstd deres falelser

0g perspektiver.

At reagere empatisk indebcerer at anerkende og validere deres
falelser, selvom vi mdske ikke er enige med dem. Ved at reagere
empatisk skaber vi et milig af forstaelse, tillid og respekt, hvilket
letter effektiv kommunikation.
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3. Klarhed og kortfattethed
Klar og kortfattet kommmunikation hjcelper med at undgd
misforstdelser og sikrer, at vores budskaber er let forstdelige.
Det indebcerer at bruge simpelt sprog, undgd jargon og
organisere tanker pd en logisk mdde.
Klar og kortfattet kommunikation hjcelper med at formidle vores
intentioner og forventninger klart til kunder og feammedlemmer.

4. Ikke-defensiv og ikke-fordemmende holdning

=

Vedtagelse af en ikke-defensiv og ikke-fordemmende holdning
hjcelper med at skabe et dbent og sikkert rum for kommunikation.
Det indebcerer at afstd fra at blive defensiv eller reagere
negativt, ndr man stdr over for udfordrende holdninger.

Ved at forblive rolige, fattede og ikke-fordemmende opfordrer vi
til cerlig og konstruktiv dialog.
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Konflikter, der opstdr som falge af forskellige holdninger, skal Izses
hurtigt og konstruktivt.

Strategier til styring og I@sning af konflikter spiller en afggrende
rolle for at opretholde harmoniske relationer, sGsom:

Aben og respekitfuld kommunikation:

Tilskynd til dben dialog, s& alle parter kan udtrykke deres tanker
og bekymringer uden afbrydelse. Sarg for, at kommunikationen
forbliver respektfuld og fri for personlige angreb eller
nedscettende sprog.

Samarbejde og kompromis:

Samarbejde indebcerer at sege gensidigt fordelagtige lasninger
gennem teamwork og samarbejde.

Tilskynd til brainstorming og udforskning af alternative Igsninger,
derimgdekommer alle involverede parters interesser og behov.
Det kan vaere ngdvendigt med et kompromis for at nd frem til en
lasning, der tilfredsstiller alle til en vis grad.

Mcaegling eller facilitering:

| situationer, hvor konflikter er komplekse eller eskalerer, bar det
overvejes at involvere en neutral fredjepart til at maegle eller lette
bilceggelsesprocessen. En mcoegler kan hjcelpe med at styre
samtalen, sikre retfcerdighed og hjcelpe parterne med at finde
fcelles fodslag.
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Ef positivt forhold refererer til en forbindelse eller interaktion
mellem individer, der er kendetegnet ved gensidig respekt,
tillid, statte og samarbejde.

Positive relationer med kunder og teammedlemmer er
afgaerende for ivcerkscetteres og SMV'ers langsigtede succes.
Opbygning af positive relationer involverer:

« Skab en venlig og ima@dekommende atmosfcere.

» Vis cegte interesse for andres perspektiver og oplevelser.

Kommuniker klart, cerligt og respektfuldt.

« Vis empati og medfalelse i dine interaktioner.

* Behand!l andre med respekt, vaerdsaet deres meninger og
bidrag.

« Fremme et samarbejdsorienteret og inkluderende
arbejdsmilja.

» Tilskynd feamwork og samarbejde mellem
feammedlemmer.



Emosionel intelligens (El) refererer til evnen til at forstd og
styre falelser, bade i sig selv og andre.

Selvledelse, en naglekomponent i falelsesmaessig intelligens,
indebcerer requlering af ens egne falelser og adfcerd i
udfordrende situationer.

Begge spiller en afgarende rolle i at hdndtere holdninger fra
kunder og teammedlemmer effektivt.

Emosionel
,‘nfe"”gens Og Her er nogle af fordelene ved El:
Se’VfO"VG”n’ng 1. Det ger det muligt for os at styre vores egne falelser
og reaktioner, ndr vi star over for udfordrende
holdninger.

2. Det hjcelper os med at reagere empatisk og
eftertcenksomt, fremme forstdelse og afdramatisere
spcendte sifuationer.

3. Det forbedrer vores evne til at opbygge rapport,
kommunikere effektivt og lgse konflikter.
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Selvforvaltning indebcerer at konfrollere og styre vores falelser
og adfcerd pd en produktiv mdde.
Strategier for selvforvaltning omfatter:

Genkendelse af udlgsere og styring af stressniveauer.
@velse af selvrefleksion og selvregulering for at reagere
snarere end at reagere impulsivt.

Udvikling af modstandsdygtighed for at komme tilbage fra
tilbageslag og opretholde et positivt syn.

S@ger statte og feedback fra andre for at fa forskellige
perspektiver.
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