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Vold og frusler — hvor stort er problemete

82 % of
billetkontrollgrer

Kilde: Rockwoolfondens Forskningsenhed

Passagerservice-
medarbejdere:

9 % udsat for vold
20 % truet

Kilde: Arbejdstilsynet

Haj udsathed for
arbejdsulykke, hajt
arbejdstempo, lav
indflydelse

Darligt mentalt helbred,
pAvirker privatliv, lav
arbejdsgloede og selvtillid

Kilde: Det Nationale Forskningscenter for Arbejdsmilja

Marts 2022



Foto: Colourbox



x
o
fe!
2
2
o
o
@)
o
2
9)
[T




Foto: Colourbox




Foto: Colourbox



o’ KOBENHAVNS UNIVERSITET

Hvordan ser aggressiv kundeadfcerd

ude

» Hoevet stemme og rdb
» Dikterende sprogbrug eller bandeord

» Adfcerd der udirykker dominans eller
vrede

» Mase sig forbi eller sta ansigt-til-ansigt
» Filme medarbejderen
» Direkte eller indirekte trusler

lllustration: Lasse S. Liebst

» Fysisk vold som skub, slag eller spark
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Hvad karakteriserer situationer der

eskalerere

» Kunden mangler gyldig billet

» Forhandling, fx om ved billet
kabt for sent

» Mere end 4 minutters varighed |
» Status udfordring

" lllustration: Nor Voldum-Clausen §7 =7



SADAN REAGERER VI PA B@DER | BUSSEN

Den uskyldige Den aerlige Den forurettede
\ ' ) -
Viser gode intentioner. @nsker at fremsta Faler sig som offer
Har maske en undskyldning som ‘'den gode borger’ for uretfeerdig behandling
Den autoritetsudfordrende Den overlegne
mm) ° )
)

Virker ligeglad med Vil styre forlgbet
Situationen og autoriteter og 'ved bedst’

lllustration: FUK, Kgbenhavns Universitet



Hvad kan
medarbejderen
ggre | situationene

» Undgad at tilbageholde kunden
eller begrcense kundens fysiske
rum

» Udvise forstdelse, neutralitet og
veere lydhar

» Afloese kundens reaktioner

» Undgd at kopiere kundens
konfliktsegende opfarsel men
bevare roen
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Hvad kan
ledelsen garee¢

Konflikthdndteringskursus er godt
men ikke nok

» Kroever prioritering og
opmceerksomhed fra ledelsen

Forskellige opfattelser af jobbet
med forskelle i praksis

> Retfoerdighed >< service
» Undersgge medarbejderkulturer

» Justér med troening og klare
instrukser

» Folge op Igbende
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Tak for jeres

opmaerksomhed!

MAIL: CBF@SOC.KU.DK

TELEFON: 35 32 66 32
FIND CAMILLA BANK FRIIS PA LINKEDIN, TWITTER, SOC.KU.DK




