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PROGRAM

• Velkomst og intro til
teamlederuddannelsen

• Linket mellem opgaver og
kompetencer for teamledere

• Ledelsesmæssige udfordringer og 
ledelsesstile

• Trivsel og motivation i kundecentret

• Samarbejde og optimering af drift og 
service

• Sådan udvikler du dine medarbejdere

Spørgsmål til sidst – brug gerne 
chatfunktionen!



VELKOMST OG INTRODUKTION 
TIL TEAMLEDERUDDANNELSEN



Brian VangJohnny Jensen



KURSUSDAG 1
1. april

KURSUSDAG 2
29. april

KURSUSDAG 3
20. maj

Hjemmeopgave Hjemmeopgave

Udbytte
✓Din egen adfærd som god leder
✓ Situationsbestemt ledelse af dine egne medarbejdere
✓ Trivsel, samarbejde og psykologi i dit eget team
✓Dine kunders kunderejse
✓Optimal udvikling af dine medarbejdere



LINKET MELLEM OPGAVER OG 
KOMPETENCER FOR TEAMLEDERE



HVORDAN ER DET AT VÆRE I DINE SKO?
- Dine opgaver og forudsætninger som Teamleder

GO TO WWW.MENTI.COM



KUNDESERVICE 
TEAMLEDER BOOTCAMP



BAGGRUND FOR UDDANNELSEN



Ønskescenarie

Jeg keder mig

Jeg elsker mit job ☺

Jeg kan ikke finde ud af det 



RESULTAT AF MENTI

I HVOR HØJ GRAD HÆNGER
JERES UDFORDRINGER 
SAMMEN MED JERES

KOMPETENCER?



LEDELSESMÆSSIGE UDFORDRINGER 
OG LEDELSESSTILE 



God ledelse flytter sig
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TRIVSEL OG MOTIVATION 
I KUNDECENTRET 



DET GODE ARBEJDSLIV

Arbejdet
giver mening

Gode
kolleger

Opnåelse af
resultater

Mestring af
opgaver

Balance ml. tid
og opgaver

God 
leder

Med-
bestemmelse

Hvordan kan du som Teamleder 
understøtte de 7 faktorer for det 
gode arbejdsliv?



DET GODE ARBEJDSLIV

• Principper fra positiv psykologi

• Intern kommunikation

• Kompetenceudvikling

TEAM 
PERFORMANCE

POSITIV NEGATIV

HIGH 6 1

MIDDLE 2 1

LOW 1 3

1. Brok fra kollegerne (33%)
2. Manglende ros og anerkendelse for 

det arbejde du laver (30%)
3. Manglende hjælp og opbakning fra 

min leder/chef (29%)
4. Manglende eller uklare rutiner og 

politikker (28%)
5. Travlhed (28%)



Arbejdet
giver mening

Gode
kolleger

Opnåelse af
resultater

Mestring af
opgaver

Balance ml. tid
og opgaver

God 
leder

Med-
bestemmelse

ÆNDRING AF + & -
I HVERDAGEN

+

-
+

-
+

-
+

-
+

-
+

-
+

-

Hvad er grundvilkår?
Hvad har jeg indflydelse på?
Hvad kan jeg selv gøre?
Hvad kan vi sammen gøre?



SAMARBEJDE OG OPTIMERING 
AF DRIFT OG SERVICE



FIND DNA’ET FOR JERES EGNE KUNDEDIALOGER
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FØLELSER

BEGIVEN-

HEDER

MENNESKER

FYSISKE 

GENSTANDE

Funktionelle 
behov

Emotionelle 
behov



EKSEMPEL PÅ PATIENTREJSE

https://prezi.com/lxy9focmx_ix/?utm_campaign=share&utm_medium=copy


SÅDAN UDVIKLER DU 
DINE MEDARBEJDERE

PLANLÆGNING OG GENNEMFØRELSE AF 
PRAKTISK TRÆNING AF MEDARBEJDERE



MÅL:

▪ Effektive og udbytterige træningssessioner

▪ Praktisk og mental forberedelse

▪Genkendelighed for dine medarbejdere

▪ Træning bliver en del af dagligdagen

GRUNDLÆGGENDE 
PRINCIPPER FOR 
KOMPETENCEUDVIKLING



10%

20%

70%

FØR

SPARRING OG 
FEEDBACK

ARBEJDSERFARING I 
HVERDAGEN

UNDER

EFTER

KOMPETENCE-
UDVIKLING 
(KURSUS, 
MEDLYT ETC.)

70-20-10
Hvor kommer kompetencer fra?

40-20-40
Hvordan sikres effekten?

40%

20%

40%

KURSER OG 
LÆSNING



GOD OG 
KONSTRUKTIV 

FEEDBACK



Involverende træner Instruerende træner

Har NEMT ved 
at finde løsninger

Har SVÆRT ved at 
finde løsninger

Involverende eller instruerende feedback?

Faldgruber
• Minimal styring fra 

træner/leder
• Medarbejder definerer

deres egen success
• Medarbejder bliver

overladt til sig selv

Faldgruber
• Minimal involvering af 

medarbejder
• Monolog fra træner
• Dømmende/vurderende
• Medarbejder går i 

forsvarsmode



SELVE UDDANNELSEN



KURSUSDAG 1
1. april

KURSUSDAG 2
29. april

KURSUSDAG 3
20. maj

Hjemmeopgave
Læs ‘Tak for hjælpen!’

Hjemmeopgave
Implementere 

Blueprints af egne 
kundedialoger

• Principper for god teamledelse
• Ledelse af forskellige profiltyper
• Introduktion til god kundedialog 

og ‘Tak for hjælpen!’

• Grundlæggende principper for 
kompetenceudvikling

• Intro til værdiskabende 
kundedialog

• Udvikling af blueprints til egne 
kundedialoger

• God og konstruktiv feedback
• Planlægning og gennemførelse 

af træning af medarbejdere

• Kundefokus
• Relationel koordination og 

samarbejde
• Kunderejser og servicedesign
• Udvikling af service- og 

evalueringsrammer

Direkte link: www.serviceskolen.dk

https://www.serviceskolen.dk/serviceskolens-kurser/kundeservice-teamleder-bootcamp-v-serviceskolen-dk/


Nævn de første 3 ord du tænker på efter dette webinar



TUSIND TAK FOR DENNE GANG
VI SES 1. APRIL ☺
Læs mere og tilmeld dig her >>

EARLY BIRD

VED TILMELDING 
SENEST 1. FEBRUAR

https://www.serviceskolen.dk/serviceskolens-kurser/kundeservice-teamleder-bootcamp-v-serviceskolen-dk/

