Konflikthandtering medepakke E2

SKABELON TIL EN KONFLIKTPOLITIK

DERFOR HAR VI EN KONFLIKTPOLITK

Hvor mennesker er sammen, opstar konflikter — ogsa i kunderelationer. Evnen til at handtere konflikter er
derfor afgerende for vores oplevelse af gode kunderelationer og af at have haft en god arbejdsdag. Denne
konfliktpolitik har til formal at saette fokus pa, hvordan vi bedst handterer konflikter med kunder, sa vi faler
os trygge i konfliktsituationen.

DET FORSTAR VI VED KONFLIKTER OG KONFLIKTHANDTERING
Ved en konflikt forstéar vi:
En uenighed hvor én eller flere af personerne bliver folelsesmeessigt involveret

Vi bruger konflikttrappen til at forsta, hvordan og hvorfor konflikter optrapper, og hvad vi kan gere for at
nedtrappe. Vi ved, at optrapning af en konflikt ikke er uundgéelig, men forudsigelig, hvis vi ikke gar noget
for at nedtrappe.

KONFLIKTTRAPPE
D fuld dig urimeligt d
HVAD SKER DER / por.deg skrigert
FOR KUNDEN?
%
” Trin 4
Du er bare for meget. Jeg kan behandle
dig som jeg vil! ABEN
FJENDTLIGHED
»
Det er typisk det her. Trin 3
Jeg kommer ogsa i tanke om... FLERE
PROBLEMER
b
Du forstér slet ikke, og Trin 2
horer ikke efter! BEBREJDELSE
(personen)

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

Vi accepterer, at konflikter er et livsvilkar

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

Vi har tillid til, at vi kan handtere en konfliktsituation, nar den opstar

Vi er oprigtigt nysgerrige og sparger ind til kundens oplevelse af situationen
Vi respekterer kundens oplevelse af situationen — ogsa selvom vi ikke er enige
Vi ved, at det ikke er alle konflikter, der kan lgses, og det er ok

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

Vi statter hinanden i handtering af konflikter
Vi hjeelper hinanden, hvis en konflikt optrapper og vi ikke selv kan handtere den
Vi hjeelper hinanden, hvis en konflikt ender ulgst

[Her tilfgjer | selv de afsnit, som | finder relevante for Jeres konfliktpolitik]

Yderligere information

Hvis du vil vide mere om butikkens konfliktpolitik eller snakke med butikkens konfliktansvarlige er du vel-
kommen til at kontakte [indsaet navnet pa butikkens konfliktansvarlige].

Denne konfliktpolitik er udarbejdet af:

By, den dd-mm-34aa:




