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DERFOR HAR VI EN KONFLIKTPOLITK

Hvor mennesker er sammen, opstår konflikter – også i kunderelationer. Evnen til at håndtere konflikter er 
derfor afgørende for vores oplevelse af gode kunderelationer og af at have haft en god arbejdsdag. Denne 
konfliktpolitik har til formål at sætte fokus på, hvordan vi bedst håndterer konflikter med kunder, så vi føler 
os trygge i konfliktsituationen. 

DET FORSTÅR VI VED KONFLIKTER OG KONFLIKTHÅNDTERING

Ved en konflikt forstår vi: 

En uenighed hvor én eller flere af personerne bliver følelsesmæssigt involveret

Vi bruger konflikttrappen til at forstå, hvordan og hvorfor konflikter optrapper, og hvad vi kan gøre for at 
nedtrappe. Vi ved, at optrapning af en konflikt ikke er uundgåelig, men forudsigelig, hvis vi ikke gør noget 
for at nedtrappe.

KONFLIKTTRAPPE

Skabelon til en konfliktpolitik

 

Trin 5

Adskillelse

Trin 4

Åben  
fjendtlighed

Hvad sker der 
for kunden?

Det er fuldstændig urimeligt det 
her. Jeg skrider!

Du er bare for meget. Jeg kan behandle 
dig som jeg vil!

Det er typisk det her.  
Jeg kommer også i tanke om…

Du forstår slet ikke, og 
hører ikke efter!

Trin 3

Flere  
problemer

Trin 2

Bebrejdelse
(personen)

Trin 1

Uenighed
(sagen)

Vi er ikke 
enige, men 
det er ok!
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SÅDAN FORHOLDER VI OS

Vi accepterer, at konflikter er et livsvilkår

Vi anerkender, at vi har en interesse i at håndtere konflikter

Vi har tillid til, at vi kan håndtere en konfliktsituation, når den opstår

Vi er oprigtigt nysgerrige og spørger ind til kundens oplevelse af situationen

Vi respekterer kundens oplevelse af situationen – også selvom vi ikke er enige

Vi ved, at det ikke er alle konflikter, der kan løses, og det er ok

Vi bebrejder ingen, hverken os selv eller hinanden, at en konflikt ikke blev løst

Vi støtter hinanden i håndtering af konflikter
Vi hjælper hinanden, hvis en konflikt optrapper og vi ikke selv kan håndtere den
Vi hjælper hinanden, hvis en konflikt ender uløst 

[Her tilføjer I selv de afsnit, som I finder relevante for Jeres konfliktpolitik]
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Yderligere information
Hvis du vil vide mere om butikkens konfliktpolitik eller snakke med butikkens konfliktansvarlige er du vel-
kommen til at kontakte [indsæt navnet på butikkens konfliktansvarlige].

Denne konfliktpolitik er udarbejdet af: ______________________________________________________________

By, den dd-mm-åååå: ____________________________________________________________________________
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