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PROGRAM

* Velkomst og intro til
teamlederuddannelsen

* Linket mellem opgaver og
kompetencer for teamledere

* Ledelsesmaessige udfordringer og
ledelsesstile

* Trivsel og motivation i kundecentret

 Samarbejde og optimering af drift og
service

« Sadan udvikler du dine medarbejdere

Spargsmal til sidst — brug gerne
chatfunktionen!



VELKOMST OG INTRODUKTION
TIL TEAMLEDERUDDANNELSEN
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Johnny Jensen Brian Vang
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Udbytte

v’ Din egen adfaerd som god leder

v Situationsbestemt ledelse af dine egne medarbejdere
v’ Trivsel, samarbejde og psykologi i dit eget team

v’ Dine kunders kunderejse

v Optimal udvikling af dine medarbejdere

\

KURSUSDAG 2
29. april

KURSUSDAG 3
20. maj

Hjemmeopgave Hjemmeopgave
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LINKET MELLEM OPGAVER OG
KOMPETENCER FOR TEAMLEDERE
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Ledelse af medarbejdere
Sikring af trivsel for medarbejdere

Motivation af medarbejdere

Sveere samtaler med medarbejdere s
N\
Coaching of medarbejdere 3
Y
Feedback til medarbejdere -
=

Kompetenceudvikling af medarbejdere

-
GO TO WWW.MENTI.COM

 Mentimeter

Hvilke opgavetyper er del af dit job?

Ledelse af medarbejdere

Hvor meget fylder denne opgave i din hverdag?
5

0

Slet ikke

Din baggrund for udferelse af opgaverne?

0
@
Ingen
Sikring af trivsel for medarbejdere
Hvor meget fylder denne opgave i din hverdag?

1
0

Slet ikke

Din baggrund for udferelse af opgaverne?
4

(o}

Ingen

@

Meget

5

Kurser og uddannelse

Meget

5

Kurser og uddannelse
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BAGGRUND FOR UDDANNELSEN
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Dunning-Kruger Effect

4
high
"Peak of Mount Stupid "
I+ Way to Enlightenment
3
b}
[
[
o
o
Valley of Dispair
low
Know nothing Competence Guru

KOMPETENCER

Jeg keder mig ® Jeg kan ikke finde ud af det ®

>

UDFORDRINGER
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o Ledelse af medarbejdere
Sikring af trivsel for medarbejdere

9 Motivation af medarbejdere

g -
Bl qc_) 4  Svcere samtaler med medarbejdere
U 05
4 % % - 5) Coaching af medarbejdere
Bl = — QO
E % g :g Feedback til medarbejdere
[0
s -g -g 8‘ o Kompetenceudvikling af medarbejdere
O &

RESULTAT AF MENTI

| HVYOR H@J GRAD HANGER
Hvor meget fylder JERES UDFORDRINGER
opgaven i din SAMMEN MED JERES
hverdag? KOMPETENCER?
UDFORDRINGER
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LEDELSESMASSIGE UDFORDRINGER
OG LEDELSESSTILE
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God ledelse flytter sig

Martin Seligman
Positive psychologi

Douglas McGregor
Human motivation

Elton Mayo
Human Relations
Management
Rationelt Socialt Selvrealiserende

‘ BE V’DSTI BEV’DSTI BEV’DSTI

1900 1920 1950 2000

Frederick Winslow Taylor
Scientific management

Positivt

BE V’DSTI




TRIVSEL OG MOTIVATION
| KUNDECENTRET
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@ Hvordan kan du som Teamleder
6 understgtte de 7 faktorer for det

gode arbejdsllv?

%
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Arbejdet Gode Opnaelse af Mestring af Balance ml. tid
giver mening kolleger resultater opgaver og opgaver leder bestemmelse
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Vi
ermza paeend ¢

rammes hardere

|
Tvetydighed medfer

husker,bedre!- +

e Internitkommunikation
/"

nce ikli i Iknin
o Kompej':’enceudvnklmg er ofte negatlv'to g

. Brok fra kollegerne (33%) [
. Manglende ros og anerkendelse for
TEAM

- ¥ det arbejde du laver (30%)
POSITIV NEGATIV - : .
PERFORMANCE a0 3. Manglende hjzelp og opbakning fra

HIGH min leder/chef (29%)

. Manglende eller uklare rutiner og
MIDDLE ; B oitiker (28%)
A ;’ I ' . |
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Hvad'kan'jeg selv.ggre?
:'Hvad kan vi sammen ggre?

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
e —— ———

Arbejdet Gode Opnaelse af Mestring af Balance ml. tid
giver mening kolleger resultater opgaver og opgaver leder bestemmelse
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SAMARBEJDE OG OPTIMERING
AF DRIFT OG SERVICE
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FIND DNA’ET FOR JERES EGNE KUNDEDIALOGER

TAK
FOR
HJALPEN!
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Southwest
irlines

Airline performance (indeks)

LZV

SWA1

CON2

W SWA2

I CON1 W UNI3

UNI

I AMR1

AMR2 UNI2

H
Relationel koordinering (social kapital) %l

48

Surgical
Performance
Index

-43

Relational Coordination

buildlineup.com
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FOLELSER AMI WISH I ™ THAT WILL IT MOM NO! NO!
. REALLY WAS AT REALLY LOOKS HURT CAN'T PLEASE
SICK? SCHOOL NERVOUS SCARY! ME?! HELP? NO!
2 -
- GOES TO WALKS SEES GOES
y . RIDESTO .. CHECKS SEES MRT CRIES & GETS
_ INITIAL TO MRT DOCTOR THROUGH

BEGIVEN s HOSPITL IN ROOM MACHINE  RESISTS ENTER DRUGGED MRI

sSHEDER

MENNESKER

FYSISKE
GENSTANDE

Emotionelle
behov

Funktionelle
behov
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EKSEMPEL PA PATIENTREJSE

Eksempel pa
behandlingsforlgb

L S 08 o
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https://prezi.com/lxy9focmx_ix/?utm_campaign=share&utm_medium=copy

SADAN UDVIKLER DU
DINE MEDARBEJDERE

PLANLZEGNING OG GENNEMF@RELSE AF
PRAKTISK TRANING AF MEDARBEJDERE

DIALOG+



1 et
ﬁ/_ A WL

alEffektive og udbeggs; jfaen:ggfsse;gq;:g '
=Praktisk og mentaliforberedelse;';- [d // ',\",, ‘

J.

0 Genkendellghed. for dmem? lrnec:l;f-':ﬁr’”bejdere it

"{Traeningbliver.en del af dagllgdagengw

L

1‘“

A

@ ) DIALOG+



/70-20-10 40-20-40

Hvor kommer kompetencer fra? Hvordan sikres effekten?

KURSER OG
LASNING

FOR
y
SPARRING OG KOMPETENCE-
FEEDBACK UDVIKLING
UNDER  (KURSUS,
MEDLYT ETC.)
ARBEJDSERFARING | EETER

HVERDAGEN

DIALOG+



O =
=
OU

o
CN=
V)
P
2

FEEDBACK




Involverende eller instruerende feedback?

Faldgruber

Minimal styring fra
treener/leder
Medarbejder definerer
deres egen success
Medarbejder bliver
overladt til sig selv

Har NEMT ved
at finde lgsninger

Involverende traener

Har SVART ved at
finde lgsninger

Instruerende traener

Faldgruber

Minimal involvering af
medarbejder

Monolog fra treener
Dgmmende/vurderende
Medarbejder gar i
forsvarsmode
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SELVE UDDANNELSEN
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KURSUSDAG 1
1. april

KURSUSDAG 2
29. april

KURSUSDAG 3
20. maj

—

Hjemmeopgave
Laes ‘Tak for hjeelpen!’

Hjemmeopgave
Implementere
Blueprints af egne
kundedialoger

Ledelse af forskellige profiltyper
Introduktion til god kundedialog
og ‘Tak for hjeelpenV’

kompetenceudvikling

Intro til vaerdiskabende
kundedialog

Udvikling af blueprints til egne
kundedialoger

God og konstruktiv feedback
Planlaegning og gennemfgrelse
af treening af medarbejdere

Direkte link: www.serviceskolen.dk

* Principper for god teamledelse « Grundlaeggende principper for * Kundefokus

Relationel koordination og
samarbejde

Kunderejser og servicedesign
Udvikling af service- og
evalueringsrammer
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https://www.serviceskolen.dk/serviceskolens-kurser/kundeservice-teamleder-bootcamp-v-serviceskolen-dk/
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udfordringer

kommunikation
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EARLY BIRD

-
AP

TUSIND TAK FOR DENNE GANG
VISES 1. APRILO
Laes mere og tilmeld dig her >> VED TILMELDING

SENEST 1. FEBRUAR
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https://www.serviceskolen.dk/serviceskolens-kurser/kundeservice-teamleder-bootcamp-v-serviceskolen-dk/

