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Introduksjon

Velkommen til modulen "Håndtering av holdninger fra 

kunder og teammedlemmer". I denne modulen vil vi utforske 

strategier og teknikker for effektivt å håndtere og svare på 

ulike holdninger fra kunder og teammedlemmer i 

entreprenør- og SMB-konteksten. 

Vi vil diskutere teorier og konsepter knyttet til holdninger og 

deres innvirkning på forretningsrelasjoner, og også engasjere 

seg i mikrolæringsaktiviteter for å anvende disse teoriene i 

praktiske scenarier.



• Forstå begrepet håndtering av holdninger og dens betydning i 
sammenheng med gründere og små og mellomstore bedrifter. 

• Utforsk effektive kommunikasjonsstrategier for å håndtere 
holdninger og fremme positive interaksjoner.

• Lær konfliktløsningsteknikker for å løse og løse konflikter som 
oppstår fra ulike holdninger.

• Utvikle emosjonell intelligens og selvforvaltningsevner for å 
håndtere holdninger effektivt.

Læringsmål



Definisjon 
av emnet

Håndtering av holdninger refererer til evnen til effektivt å 
håndtere og svare på ulike holdninger som vises av kunder 

og teammedlemmer på en profesjonell og konstruktiv måte.

Det innebærer å forstå og adressere følelser, atferd og 

meninger uttrykt av enkeltpersoner, og bruke hensiktsmessige 

strategier for å opprettholde positive relasjoner og løse 

konflikter.

Holdninger spiller en viktig rolle i å forme 

forretningsinteraksjoner og resultater, siden positive eller 

negative holdninger i stor grad kan påvirke kundetilfredshet 

og teamdynamikk.

Håndtering av holdninger krever aktiv lytting, empati og 

effektive kommunikasjonsevner for å navigere i utfordrende 

situasjoner og uskadeliggjøre spenning. Det innebærer å 

gjenkjenne virkningen av holdninger på forretningsforhold, 

kundetilfredshet og teamdynamikk.



Effektive 
kommunikasjonsst

rategier

Å utvikle effektive kommunikasjonsevner er viktig for å håndtere 
ulike holdninger. De gjør det mulig for oss å navigere i 
utfordrende situasjoner, fremme forståelse og fremme positive 
samspill. 
Her er noen viktige komponenter i effektive 
kommunikasjonsstrategier:

1.Aktiv lytting

Det innebærer å gi full oppmerksomhet til høyttaleren og 
demonstrere ekte interesse for deres perspektiv, opprettholde 

øyekontakt, bruke ikke-verbale tegn for å vise engasjement og 
unngå distraksjoner.

Aktiv lytting lar oss forstå bekymringene, følelsene og 
underliggende meldingene som formidles av kunder og 

teammedlemmer.

2. Empatiske svar

Empati innebærer å sette oss i skoene 
av andre og forstå deres følelser 
og perspektiver.

Å svare empatisk innebærer å anerkjenne og validere deres 
følelser, selv om vi kanskje ikke er enige med dem. Ved å svare 
empatisk skaper vi et miljø av forståelse, tillit og respekt, noe som 
legger til rette for effektiv kommunikasjon.



Effektive 
kommunikasjonsst

rategier

3. Klarhet og konsistens

Klar og konsis kommunikasjon bidrar til å unngå misforståelser og

sikrer at meldingene våre er lett forståelige.

Det innebærer å bruke enkelt språk, unngå sjargong, og

organisere tanker på en logisk måte.

Klar og konsis kommunikasjon bidrar til å formidle våre intensjoner

og forventninger tydelig til kunder og teammedlemmer.

4. Ikke-defensiv og ikke-dømmende holdning

Å vedta en ikke-defensiv og ikke-dømmende holdning bidrar til å 

skape et åpent og trygt rom for kommunikasjon.

Det innebærer å avstå fra å bli defensiv eller reagere negativt 

når man står overfor utfordrende holdninger.

Ved å forbli rolig, fattet og ikke-dømmende, oppmuntrer vi til 

ærlig og konstruktiv dialog.



Teknikker 
for 

konfliktløsn
ing

Konflikter som springer ut av ulike holdninger må håndteres raskt 
og konstruktivt.

Strategier for å håndtere og løse konflikter spiller en viktig rolle i å 
opprettholde harmoniske forhold, for eksempel:

Åpen og respektfull kommunikasjon:

Oppmuntre til åpen dialog, slik at alle parter kan uttrykke sine 
tanker og bekymringer uten avbrudd. Sørg for at 
kommunikasjonen forblir respektfull og fri for personlige angrep 
eller nedsettende språk.

Samarbeid og kompromiss:

Samarbeid innebærer å søke gjensidig fordelaktige løsninger 
gjennom samarbeid og samarbeid.
Oppmuntre til idédugnad og utforskning av alternative løsninger 
som ivaretar interessene og behovene til alle involverte parter.
Kompromiss kan være nødvendig for å nå en løsning som 
tilfredsstiller alle til en viss grad.

Mekling eller tilrettelegging:

I situasjoner der konflikter er komplekse eller eskalerende, bør du 
vurdere å involvere en nøytral tredjepart for å megle eller legge 
til rette for løsningsprosessen. En mekler kan hjelpe til med å lede 
samtalen, sikre rettferdighet og hjelpe partene med å finne felles 
ståsted.



Bygge positive 
relasjoner

Et positivt forhold refererer til en forbindelse eller samhandling 
mellom individer som er preget av gjensidig respekt, tillit, 

støtte og samarbeid.

Positive relasjoner med kunder og teammedlemmer er 

avgjørende for langsiktig suksess for gründere og små og 

mellomstore bedrifter.

Å bygge positive relasjoner innebærer:

Skap en vennlig og innbydende atmosfære.

Vis genuin interesse for andres perspektiver og erfaringer.

Kommuniser tydelig, ærlig og respektfullt.

Vis empati og medfølelse i samspillet ditt.

Behandle andre med respekt, verdsette deres meninger og 

bidrag.

Fremme et inkluderende arbeidsmiljø for samarbeid.

Oppmuntre til samarbeid og samarbeid mellom 

teammedlemmer.



Emosjonell 
intelligens og 
selvforvaltning

Emotional intelligence (EI) refers to the ability to understand 
and manage emotions, both in oneself and others. 

Self-management, a key component of emotional 
intelligence, involves regulating one's own emotions and 

behaviors in challenging situations.

Both play a crucial role in handling attitudes from customers 

and team members effectively. 

Here are some of the benefits od EI:

1. It enables us to manage our own emotions and 

reactions when faced with challenging attitudes.

2. It helps us respond empathetically and thoughtfully, 

promoting understanding and defusing tense 

situations.

3. It enhances our ability to build rapport, communicate 

effectively, and resolve conflicts.



Self-Management

Strategies

Selvforvaltning innebærer å kontrollere og styre våre følelser 
og atferd på en produktiv måte.

Strategier for selvforvaltning inkluderer:

• Gjenkjenne utløsere og håndtere stressnivåer.

• Øv på selvrefleksjon og selvregulering for å svare i stedet

for å reagere impulsivt.

• Utvikle motstandskraft for å sprette tilbake fra tilbakeslag

og opprettholde en positiv utsikt.

• Søker støtte og tilbakemeldinger fra andre for å få ulike

perspektiver.
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