KONFLIKTHANDTERING
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FORMALET MED M@DET
=Sl
v At leere om konflikter
v" At f nogle redskaber til at handtere konflikter
v At prove at bruge redskaberne til at handtere nogle
forskellige konflikter
PLAN FOR MODET
=Sl

v Om konflikter
v Redskaber til konflikthandtering

v At prove at handtere en konflikt
« Spillede konfliktsituationer
« Rollespil

v Afslutning




HVAD ER EN KONFLIKT?

=
En konflikt er en uenighed
hvor en eller flere af personerne
bliver folelsesmaessigt involveret
KONFLIKTER ER ET LIVSVILKAR
==

v Hvor der er uenighed og mennesker med fglelser, vil der
ogsa opsta konflikter

v Vi kan derfor ikke undga at konflikter opstar i
kundesituationer

v"Men vi kan leere at handtere dem, sa de ikke bliver veerre
og maske i sidste ende bliver lost

v" Jo mere vi gver os, jo bedre bliver vi til at handtere og
lose konflikter

KONFLIKTTRAPPEN
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HVAD SKER DER
FOR KLNDEN?
Det er fuldsteendig urimeligt
det her. Jeg skrider!
1

D bare fc t. Jeg ke N
u er bare for meget. Jeg kan
f behandle dig som jeg vill Apen
FJENDTLIGHED
»
Det er typisk det her. TR
leg kommer ogsa i tanke om. FLERE e

-

Du forstar slet ikke, Tein2

og horer ikke efter!  BEBREJMDELSE
Ipersonen]

Vier ikke
enige, men
deter ok!




HVAD SKER DER FOR KUNDEN?

v En kunde, der er vred eller oprevet
« Kan ikke lytte
« Kan ikke forsta gode argumenter
« Skal have lov til at forteelle sin historie

« Vil blive beroliget af at blive Iyttet til og forstaet

HVAD KAN JEG GORE?

=

v Veer nysgerrig overfor kundens situation

« Sperg ind til kunden. Find ud af hvad historien er omkring varen, og maske ogsa hvad
den skal bruges til og hvornar

« Du behaver ikke at veere enig i kundens oplevelse af situationen, men blot respektere
og acceptere, hvordan kunden oplever det

« Vis at du har lyttet og forstaet kunden ved f.eks. at gentage (noget af) dét kunden har
sagt og fa bekraeftet, at du har forstaet

HVAD KAN JEG GORE
PA DE ENKELTE TRIN?

HVAD SKER DER } “®

FOR KUNDEN?

=

Det er fuldsteendig urimeligt Skab kontakt med kunden
det her. Jeg skrider! igen og prov forfra.
Y
Trind "
Du er bare for meget. Jeg kan Beklag, hvad du selv har faet sagt eller
d behandle dig som jeg vill = ABEN gjort. Fa evt. hjzelp fra en kollega.
JENDTLIGHED

Det er typisk det her. Lo
Jeg kommer ogsa i tanke om. FLERE Hold fokus pa den aktuelle sag.
PROBLEMER

"
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e e geBAEspELse  Find ud af hvordan kunden

°g oplever situationen.

HVAD KAN
Vierikke JEG GORE?
enige, men

Hold dig fl sagen og undga at blive personlig. “‘f
det er ok!

Veer nysgerrig overfor kundens situation.




HVORDAN STILLER JEG
GODE SPORGSMAL?

v Lav dine egne formuleringer, og ov dig...

« Trin 1: "Jeg vil rigtig gerne forsta, hvad der er sket.
Prov lige at forteelle mig...”

« Trin 2: "Jeg kan godt hore, at du havde regnet med noget andet.
Hvad seren kan jeg gore for at hjzelpe dig?”

« Trin 3: "Det lyder som om, at du har haft nogle uheldige oplevelser hernede.
Er det ok, at vi ger den her feerdig forst?”

« Trin 4: "Jeg er ked af, at jeg kom til at ... Det var ikke ok. Jeg blev lige lidt frustreret
over situationen. Skal vi ikke prove igen? Du sagde at...”

« Trin 5: "Undskyld. Stop lige. Jeg vil veere rigtig ked af, hvis du gar og vi ikke far lost
det her. Jeg tror jeg har brug for at forsta din situation lidt bedre. Vil du give det en
chance mere?”

IKKE ALLE KONFLIKTER KAN LOSES

=
v Det kreever tid og villighed at lase en konflikt
« Der er ikke altid den forngdne tid i butikken...

« Det er ikke altid, at kunden er villig til at vaere med til at fa
konflikten lgst...

« Det er ikke altid, at vi selv har det fornadne overskud til at
fa konflikten lost

... OG DET ER OK!

HJALPE DIN KOLLEGA
MED EN KONFLIKT

v Afspil den spillede konfliktsituation pa film

v Folg godt med i beskrivelsen af situationen og
praesentationen af din kollega og kunden

v Hjeelp din kollega pa vej ved at veelge den bedste lgsning i
situationen og diskuter:
« Hvad er godt ved muligheden? Hvordan nedtrapper den konflikten?
« Hvad er mindre godt? Hvordan optrapper den konflikten?




ROLLESPIL:
NU ER DET TID TIL AT PRGVE SELV!

v Til hvert rollespil skal | vaere mindst 3 personer
- En der spiller "ansat”
« Ender spiller "kunde”
« En eller flere der er kigger pa — "observatarer”

v "Ansat” og "kunde” leeser deres
rollebeskrivelser — prov at leve Jer ind i personerne

v Spil situationen ca. 5-10 min

« "Ansat” bruger hvad du har lzert om konflikthandtering
« "Kunde” skal ikke gere det for sveert for "ansat”

v Alle snakker bagefter om hvordan det gik

ER DER NOGET VI VIL ARBEJDE
VIDERE MED?

v Ideer, gnsker, forslag
v Hvad kan og vil vi ga i gang med?
v Start med sma ting, der nemt lykkes

v Hvem gér videre med hvad?
* Hvordan
« Hvornar

v" Har vi brug for hjeelp fra andre?

v Hvornar skal vi mgdes igen?




