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HVAD ER EN KONFLIKT?

En uenighed, hvor en eller flere bliver fglelsesmaessigt involveret

Arsager:
Uenighed om en sag fx maden eller tidspunktet varen
bliver leveret pa
Uenighed om holdninger og vaerdier fx om hvad der er god opfarsel i
trafikken
Personlige konflikter ofte uenigheder, der ikke er

afklaret og har udviklet sig til
personlige konflikter.

Reaktionsmader:
Angribe — Bebrejde
Undvige
Mgde konflikten abent - fx ved uenighed om sag, at undersgge sagen naermere
sammen og have forstaelse for hinandens oplevelse.
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EKSEMPLER PA KONFLIKTSITUATIONER

Uenighed om betaling

Reaktioner i trafikken

Kunden gnsker mere end chauffgren opfatter er aftalt
Kunden far ikke varen til gnsket tidspunkt

Kunden stiller krav til kerslen, som chaufferen ikke vil/kan efterkomme - fx
hastighed
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KONFLIKTTRAPPEN

Hvad sker der

for kunden op ad
konflikttrappen? Kunden anklager dig
og firma - og ser det

som noget typisk

Kunden oplever sig

ikke forstaet og synes FLERE PROBLEMER:
ikke du hgrer efter Uenigheden bliver
BEBREJDELSE: kaedet sammen med

noget generelt ved
Parterne bliver g€t 8
. den anden part
usaglige og

folelsesmaessigt Hold fokus pd den
pavirkede konkrete sag - og
undgd at lade dig rive
Vis interesse for med
kundens situationen I

Du og kunden er
uenige men ind-
stillede pa at finde en
lgsning

UENIGHED:

Parterne kan
forholde sig sagligt til
uenigheden

Hold dig til sagen og
undga at blive

personlig. Anerkend
kundens situation

/

Kunden reagerer
fysisk:

Kunden behandler
dig ikke ordentlig og
taler ikke ordentligt
til dig

Hold fokus pd den
konkrete sag — og
undga at lade dig rive
med

Gar sin vej
Med vold
Med trusler om vold

Undvig:
Flyt dig
Giv efter for kunden
Tilkald hjcelp

Hvad kan du ggre for
at trappe konflikten

ned?



GAR VI OP

F.eks.:

Angreb er det bedste forsvar

Holder pa vores ret — fx ved at gentage hvordan vi selv opfatter sagen uden at
undersgge den andens synspunkt nermere

Viser tydeligt at vi er ligeglade eller uforstaende for den andens synspunkt
Tager kundens reaktion og synspunkter som en personlig fornzermelse

Griber fat i kunden - eller pa bruger et kropssprog som pa anden made kan virke
truende eller greenseoverskridende

Fortzeller hvordan man opfatter
den andens personlighed (dum, uvidende,
krakilsk, pertentlig, overbekymret, egoistisk mm)
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- ELLER GAR VI NED

Viser interesse og forstdelse - ser pa kunden og viser med kropsproget, at du er
interesseret, fx ved at nikke og evt. gentage at du forstar frustration mm.

Sperger nysgerrigt og far uddybet det kunden siger — vaer sikker p3, at du forstar
sagen

Holder fokus pa sagen og undgar at blive personlig
Holder bolden pa egen bane

Lytter til den anden og er nysgerrig

Prgver at finde pa en alternativ lgsning

Epegeglslgpfg% reert{g!celsesmaesygt involveret, N @ : ?
Vil lyttes til e 7 \ XT3
Lytter ikke selv §% 7 N
Kan og vil ikke forsta rationelle argumenter = _f S
Almindelig fornuft forsvinder §JOE =
Man glemmer at den anden er en person N OF

Hvem skal vaere den professionelle?
Og er der en graense for hvad man skal finde sig i

O o . . ?
Nytter det at ga ind i konflikten: team/arbejdsliv



ERFARINGSUDVEKSLING

Sum med sidemanden:

* Hvilke erfaringer har | med konflikter?

* Hvad geor |, nar der opstar konflikter med kunder?
* Har I nogle gode fif til hinanden?
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HVILKEN ROLLE OG ADFARD ER MEST HENSIGTSMASSIG?

Man kan ikke aendre andre, men man kan tage ansvar for hvordan, man selv er
med til at trappe en konflikt op eller ned

-men hvor meget skal man finde sig i?

En evig balancegang, som kraever stgtte fra kolleger
og firma

Erfaringsudveksling med udgangspunkt i konkrete konflikter
Stotte fra kolleger og ledelse

Retningslinjer og kultur — hvor langt skal man ga som chauffer?

Klar kommunikation, sa man ved hvad kunden har faet at vide og forventer
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AFTALER OG RETNINGSLINJER

Fx om

Service:
Hvilken service kan vores kunder regne med?
Hvordan bliver det formidlet til kunderne?

Leveringsbetingelser:
Hvad er vores leveringsbetingelser?
Hvad ger chauffgren, hvis han er forsinket, pakken beskadiget mm?

Betaling:
Hvad er vores regleri forhold til betaling — og uenighed med kunden i den
forbindelse?

Arbejdsmiljo og trafik:

Arbejdsmiljgkrav — og hvad hvis der er modstrid mellem arbejdsmiljgkrav og
kundekrav?

Trafikadfaerd — og hvad geor man hvis der er modstrid mellem kundekrav og
trafiksikkerhed?

Trusler:
Hvordan skal vi agere?
Beredskab og opfglgning team



DIALOG PA ARBEJDSPLADSEN

Skab fzelles fodslag pa arbejdspladsen:
* Hvad er god adfeerd?
* Hvilke hensyn vejer tungest?

Udveksl erfaringer:
 Hyvilke situationer kan opsta?
* Hvordan kan man reagere og gode fif
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PERSONALEM@DE ELLER M@DE | ARBEJDSMILJQUDVALGET

Forbered mgdet:

Valg tema - fx forsinkelser, tidspres, uenighed om
ydelse eller betaling, adfzaerd i trafikken

Inviter med oplysning om hvilket tema, | skal
diskutere

Afklar om | skal dele jer op i grupper
Veelg diskussionsspgrgsmal — se f.eks.

Mgdet:
Praesenter spgrgsmal
Diskussion i ca. 30 minutter

Praesentation af gruppernes diskussion ca. 30
minutter

Opsamling f.eks. ved Arbejdsmiljggruppen:
Behov for retningslinjer
Efteruddannelse
Bedre information til kunder
Introduktion af nye

1

Eksempler pd spergsmal:

* Forteel om episoder i forbindelse
med forsinkelser

* Hvordan kan man undga konflikt
mellem chauffer og kunde?

* Hvad er en forsinkelse hos os?

* Hvad kan vi gore for at mindske
forsinkelser?

* Hvad kan vi gore, hvis kunden lider
gene - kompensation?

* Hvordan kan vi selv bidrage til et
godt forhold til kunden?

* Erleveringsbetingelser helt tydelige
for kunden?
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http://www.konflikt.bartransport.dk/
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VARKTQJ TIL EGEN OG FALLES AFKLARING OG DISKUSSION

* http://konflikt.bartransport.dk
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Betaling

_I [ konfliktbartransport x
€ - C [ konfliktbartransport.dk

VEIVREDEN BETALINGEN FORSINKELSE

Intro fil kunder og konflikter

Her kan du lere:
+ Hvordan du undgr ot optrappe en konfik.
ikerer med potentielt vanskelige eler agressive

kunder ellr passagere.
+ Hvomdr du skal bruge din autoritet, og hvormér du skal veere fleksibel.

| det hele faget vil du Icere, hvordan du bliver mere bevidst om din rolle som
chautfer og dif ansvar for at undgd konfiikter, hvadenten du kerer bus eller
taxa.

Kilk pé faneme for at ere mere eller for at afprove en rcekke fypiske
situationer, hvor der kan opstd konfliker.

Udarbejdet 2012 f BAR Transport samarbejde med MOCH
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