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Forståelse og håndtering af kundeholdninger beskrivelse  

 

Forståelse og håndtering af kundeholdninger indebærer at få indsigt i kundernes 

følelser, meninger og adfærd og bruge den forståelse til at forme deres 

opfattelser og handlinger. Det kræver, at man analyserer kundefeedback, 

gennemfører undersøgelser og anvender strategier til at skabe positive 

oplevelser, håndtere bekymringer og opbygge stærke relationer. Effektiv 

håndtering af kundeholdninger fører til øget tilfredshed, loyalitet og 

forretningsmæssig succes. 

 

 

 

 



 

 

 

KOMPETENCER 

Viden om kundeholdninger: Deltagerne vil få en omfattende forståelse af 

kundeholdninger, herunder de faktorer, der påvirker holdninger og 

indvirkningen på kundeadfærd og -tilfredshed. 

Holdningsanalyse: Deltagerne lærer teknikker til at analysere og fortolke 

kundeholdninger, så de kan identificere mønstre, tendenser og individuelle 

forskelle i kundeopfattelser. 

Effektive kommunikationsfærdigheder: Deltagerne vil udvikle færdigheder i 

effektiv kommunikation, herunder aktiv lytning, empati og tilpasning af 

kommunikationsstile, så de matcher forskellige kundeholdninger. 

Konfliktløsning: Deltagerne vil tilegne sig strategier til effektivt at løse konflikter 

og håndtere udfordrende kundeholdninger, fremme positive resultater og 

opretholde kundetilfredshed. 

Håndtering af kunderelationer: Deltagerne vil lære at opbygge og vedligeholde 

stærke kunderelationer, fremme loyalitet, tillid og fortalervirksomhed gennem 

forståelse og håndtering af kundeholdninger. 

Personalisering og tilpasning: Deltagerne vil forstå vigtigheden af at 

personalisere interaktioner og skræddersy tilbud baseret på kundeholdninger, 

hvilket forbedrer kundeoplevelsen og -tilfredsheden. 

Følelsesmæssig intelligens: Deltagerne vil udvikle færdigheder inden for 

følelsesmæssig intelligens, så de kan genkende og reagere på kundernes 

følelser, hvilket fører til forbedret kundeengagement og opbygning af relationer. 

Problemløsning og beslutningstagning: Deltagerne vil forbedre deres evner til 

problemløsning og beslutningstagning ved at anvende kundeholdningsanalyse 

til at identificere og håndtere kundernes udfordringer og bekymringer effektivt. 

Tilpasningsevne og fleksibilitet: Deltagerne lærer at tilpasse deres tilgang og 

strategier, så de kan imødekomme forskellige kundeholdninger og -

præferencer og dermed sikre en positiv kundeoplevelse. 

Kontinuerlig forbedring: Deltagerne vil udvikle en tankegang om kontinuerlig 

forbedring, aktivt søge feedback, evaluere resultater og forfine deres tilgange 

til effektivt at forstå og håndtere kundeholdninger. 



 

Disse kompetencer vil udstyre deltagerne med de nødvendige færdigheder og 

viden til at forstå og håndtere kundeholdninger, hvilket fører til forbedret 

kundetilfredshed, loyalitet og forretningsresultater. 

 

LÆRINGSMÅL 

Forstå begrebet kundeholdninger: Deltagerne vil forstå definitionen, 

komponenterne og vigtigheden af kundeholdninger i forhold til at forme 

kundeadfærd og beslutningsprocesser. 

Identificere faktorer, der påvirker kundernes holdninger: Deltagerne vil udforske 

forskellige interne og eksterne faktorer, der påvirker kundernes holdninger, 

såsom personlige præferencer, tidligere erfaringer, social indflydelse og 

marketingkommunikation. 

Analysere og fortolke kundeholdninger: Deltagerne vil lære teknikker til at 

analysere og fortolke kundeholdninger, herunder metoder til at indsamle 

kundefeedback, gennemføre undersøgelser og uddrage indsigt fra data. 

Udvikle effektive kommunikationsevner: Deltagerne vil forbedre deres 

kommunikationsevner ved at lære at lytte aktivt, udvise empati og tilpasse deres 

kommunikationsstil til forskellige kundeholdninger, hvilket fremmer positive 

interaktioner. 

Håndtering af udfordrende kundeholdninger: Deltagerne vil tilegne sig strategier 

til at håndtere udfordrende kundeholdninger, herunder håndtering af klager, 

afhjælpning af anspændte situationer og håndtering af kundeproblemer på en 

professionel og kundecentreret måde. 

Fremme kundetilfredshed og loyalitet: Deltagerne vil forstå forholdet mellem 

kundeholdninger, tilfredshed og loyalitet. De vil lære strategier til at skabe 

positive kundeoplevelser, opbygge kunderelationer og fremme loyalitet og 

fortalervirksomhed. 

Anvend indsigt i kundeholdninger til beslutningstagning: Deltagerne vil lære at 

anvende kundeholdningsanalyse til at træffe informerede 

forretningsbeslutninger, herunder produkt-/serviceforbedringer, 

marketingkampagner og kundefastholdelsesstrategier. 

Forbedre den følelsesmæssige intelligens: Deltagerne vil udvikle færdigheder 

inden for følelsesmæssig intelligens, så de kan genkende og håndtere deres 

egne følelser samt forstå og reagere på kundernes følelser, hvilket fremmer 

effektiv relationsstyring. 



 

  

Personalisering af kundeinteraktioner: Deltagerne vil lære, hvordan man 

personaliserer kundeinteraktioner baseret på deres holdninger og præferencer, 

skræddersyr tilbud og kommunikation for at imødekomme individuelle behov 

og forbedre kundeoplevelsen. 

Løbende forbedring af håndtering af kundeholdninger: Deltagerne vil udvikle en 

tankegang om løbende forbedring, søge feedback, evaluere resultater og 

forfine deres tilgange for bedre at forstå og håndtere kundeholdninger over tid. 

 



 

 

Dette modul indeholder flere øvelser, der vil hjælpe dig med at 

udvikle færdigheder til at håndtere kundeholdninger og -relationer. 

A1. Anvendelse af viden: Øvelserne kræver, at deltagerne anvender deres 

viden om kundeholdninger, kommunikationsteknikker og strategier til 

håndtering af kunderelationer. Denne anvendelse hjælper deltagerne med at 

styrke deres forståelse og udvikle evnen til at overføre teoretiske koncepter til 

praktiske scenarier. 

 

A2.  Kritisk tænkning: Øvelserne får deltagerne til at analysere og evaluere 

forskellige kundeholdninger, identificere passende svar og træffe informerede 

beslutninger.  

 

A3. Problemløsning: Øvelserne præsenterer deltagerne for scenarier og 

udfordringer relateret til kundeholdninger. Ved at engagere sig i 

problemløsningsaktiviteter udvikler deltagerne deres evne til at vurdere 

situationer, identificere forhindringer og udtænke effektive strategier til at 

håndtere forskellige kundeholdninger. 

 

A4. Kommunikationsfærdigheder: Øvelserne forbedrer indirekte deltagernes 

kommunikationsevner ved at kræve, at de fortolker og formidler information 

effektivt.  

 

A5. Beslutningstagning: Gennem øvelserne vil deltagerne udvikle deres evner til 

at træffe beslutninger ved at evaluere muligheder og vælge de mest passende 

svar til at håndtere kundernes holdninger.  

 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Øvelse 1: Multiple choice-spørgsmål / sandt/falsk-spørgsmål 

Øvelse 1: Multiple choice-spørgsmål / sandt/falsk-spørgsmål 

1. Kundeholdninger refererer til: a) Kun kundeadfærd b) Kundens følelser, meninger og adfærd c) 

Kundens demografi og købekraft d) Ingen af ovenstående 

2. Sandt eller falsk: Det er ikke vigtigt at forstå kundernes holdninger, når man skal håndtere 

kunderelationer. 

3. Processen med at analysere og fortolke kundeholdninger involverer: a) Indsamling af 

kundefeedback b) Gennemførelse af undersøgelser og dataanalyse c) Undersøgelse af 

kundeadfærd d) Alt det ovenstående 

4. Sandt eller falsk: Aktiv lytning og empati er afgørende for at kunne håndtere udfordrende 

kundeholdninger. 

Svar:  

1. Kundeholdninger refererer til: b) Kundens følelser, meninger og adfærd. 

2. Sandt eller falsk: At forstå kundernes holdninger er ikke afgørende for at håndtere kunderelationer. 

Falsk 

3. Processen med at analysere og fortolke kundeholdninger involverer d) Alle ovenstående 

(Indsamling af kundefeedback, gennemførelse af undersøgelser og dataanalyse, undersøgelse af 

kundeadfærd) 

4. Sandt eller falsk: Aktiv lytning og empati er afgørende for at kunne håndtere udfordrende 

kundeholdninger. Sandt 

 

              Aktivitet 1 

Øvelse 2: Træk og slip 

Match de følgende kundeholdninger med deres tilsvarende beskrivelser: 

Holdninger: 

1. Utilfreds 

2. Entusiastisk 

3. Ligegyldig 

4. Skeptisk 

Beskrivelser: a) Viser interesse og positivt engagement i produktet/servicen. b) Udviser mangel på interesse 

eller følelsesmæssig forbindelse. c) Udtrykker tvivl eller mistillid til produktet/servicen. d) Udtrykker 

utilfredshed eller utilfredshed med produktet/servicen. 

Svar:  

 Utilfreds: d) Udtrykker utilfredshed eller utilfredshed med produktet/servicen. 

 Entusiastisk: a) Viser interesse og positivt engagement i produktet/servicen. 

 Ligeglad: b) Udviser mangel på interesse eller følelsesmæssig forbindelse. 

 Skeptisk: c) Udtrykker tvivl eller mistillid til produktet/servicen. 

 

 

              Aktivitet 2 
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                Aktivitet 3 

Øvelse 3: Marker ordene 

Identificer de nøgleord, der er relateret til at forstå og håndtere kundeholdninger: 

1. _____________: Processen med at forstå kundernes følelser, meninger og adfærd. 

2. _____________: Teknikker til analyse og fortolkning af kundeholdninger. 

3. _____________: Tilpasning af tilbud og kommunikation baseret på kundernes holdninger. 

4. _____________: Anvendelse af strategier til positiv påvirkning af kundernes opfattelser og 

handlinger. 

 

Korrekte svar:  

1. Forståelse og håndtering af kundeholdninger: Processen med at forstå kundernes følelser, 

meninger og adfærd. 
2. Holdningsanalyse: Teknikker til at analysere og fortolke kundeholdninger. 

3. Personalisering: Tilpasning af tilbud og kommunikation baseret på kundernes holdninger. 

4. Indflydelse og strategi: Anvendelse af strategier til positiv påvirkning af kundernes opfattelser og 

handlinger. 

 

Øvelse 4: Træk i teksten 

Anbring de følgende trin i den rigtige rækkefølge for at styre kundernes holdninger: 

1. Indsamle og analysere kundefeedback. 

2. Identificere faktorer, der påvirker kundernes holdninger. 

3. Udvikle kommunikationsevner til effektive kundeinteraktioner. 

4. Tilpas interaktioner baseret på kundernes holdninger. 

5. Anvende indsigter til beslutningstagning og styring af kunderelationer. 

 

Den korrekte rækkefølge for øvelse 4: Træk teksten er som følger: 

Identificere faktorer, der påvirker kundernes holdninger. 

Indsamle og analysere kundefeedback. 

Udvikle kommunikationsevner til effektive kundeinteraktioner. 

Tilpas interaktioner baseret på kundernes holdninger. 

Anvende indsigter til beslutningstagning og styring af kunderelationer. 

              Aktivitet 4 



 

 

Øvelse 5: Multiple choice-spørgsmål  

Hvilken af følgende strategier anbefales til effektiv håndtering af kundeholdninger?) 

 

A) At ignorere kundernes bekymringer og fokusere på virksomhedens mål. 

B) At behandle alle kunder med den samme kommunikationsstil uanset deres holdninger. 

C) At udvise empati og lytte aktivt for at forstå kundernes behov. 

D) Stereotypificering og generalisering af kunder baseret på deres holdninger. 

 

Korrekt svar: C) At udvise empati og lytte aktivt for at forstå kundens behov. 

 

Forklaring: Modulet understreger vigtigheden af empati og aktiv lytning i effektiv håndtering af 

kundeholdninger. Ved at udvise empati og lytte aktivt kan man forstå kundernes behov, imødekomme 

deres bekymringer og tilbyde passende løsninger, hvilket fører til øget kundetilfredshed og opbygning af 

relationer. 

              Aktivitet 5 

              Aktivitet 6 

Øvelse 6: Match kundens holdning med det passende svar 

Instruktioner: Match hver kundeholdning, der er beskrevet nedenfor, med det mest passende svar eller 

strategi til at håndtere holdningen. 

 

Match kundernes holdninger med svarene/strategierne: 

Irriteret og frustreret: 

Ligeglad og uengageret: 

Tilfreds og tilfreds: 

Skeptisk og mistroisk: 

 

A) Vis påskønnelse og tilbyd personlige løsninger. B) Udvis empati og lyt aktivt til deres bekymringer. C) 

Giv yderligere information eller beviser for at opbygge tillid. D) Vær proaktiv i kommunikationen for at 

skabe interesse. 

 

Korrekte svar: 

Irriterede og frustrerede: B) Vis empati og lyt aktivt til deres bekymringer. 

Ligegyldig og uengageret: D) Gå i gang med proaktiv kommunikation for at skabe interesse. 

Tilfreds og tilfreds: A) Vis påskønnelse og tilbyd personlige løsninger. 

Skeptisk og mistroisk: C) Giv yderligere information eller beviser for at opbygge tillid. 


