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KONFLIKTER MED KUNDER

Rigtig mange kontoransatte har daglig kontakt med kunder. Det kan ikke undgas, at der ind
imellem opstar konflikter med frustrerede eller utilfredse kunder. Det handler om at forsta
mekanismerne bag konflikten - sa man kan handtere dem og undga, at de trapper op.

Konflikter med kunder er anderledes

Konflikter med kunder adskiller sig fra fra andre typer af
konflikter med fx kollegaer eller i privatlivet:

e Der sker en hurtig optrapning af konflikten. Kon-
flikter med kunder optrapper typisk hurtigere end
andre konflikter. Der er en tendens til, at nar men-
nesker forventer service og ikke oplever at fa den,
reagerer de hurtigt og mindre overbaerende.

e Forholdet til kunden er ikke personligt. Karakte-
ristisk for konflikter med kunder er, at du ikke har
en personlig relation til kunden. Man har ikke andet
til faelles end den sag, konflikten omhandler, og
dermed er der mindre empati. Kunderne ser dig
ofte mere som en repraesentant for en virksomhed
end som et individ.

Du skal yde service over for kunden. Derfor er
relationen ikke ligevaerdig, idet du skal sikre, at
kundens behov opfyldes - til tider pa bekostning
af egne behov. Det betyder selvfolgelig ikke, at
kunden kan opfere sig upassende, men ofte vil det
betyde, at du skal straekke dig mere, end hvis det
var en ligeveaerdig kollega-til-kollega relation.

Du har ansvaret for at handtere konflikten. Som
konsekvens af din servicerolle, vil det typisk veere
dig, der skal besinde dig og tage initiativ til at
handtere konflikten.

Konflikttrappen - sadan udvikler konflikten sig

Konflikttrappen, der beskriver konflikter med kunder, bestar af 5 TRIN 5 ADSKILLELSE
trin. En konflikt kan starte som en uenighed pa trin 1 og optrappe
et trin ad gangen i dialogen mellem kunden og dig. Men du

kan ogsa opleve, at en konflikt springer trin over eller

starter hajere oppe pa konflikttrappen.

Kunden vil typisk gennemga alle trin, men det er
ikke altid synligt for dig. Fx kan en kunde, som
ringer til et callcenter, vaere blevet stillet om
flere gange, inden | kommer til at tale

sammen, og kan derfor pa forhand
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Her kan du stadig undg3d, at uenigheden udvikler sig til
en konflikt. Kunden er endnu ikke folelsesmaessigt invol-
veret og er modtagelig for gode argumenter. Men han/
hun har brug for at blive hart og forstdet. Lad vaere med
at afbryde eller lave andre ting, mens du snakker med
kunden. Giv kunden tid til at fortaelle og vis, at du lytter
og forstar. Nar du fokuserer pa sagen, bliver du ikke sa
let irriteret pa kunden.

Nu er kunden falelsesmaessigt involveret, irriteret, sur,
vred el. lign. Sparg ind, og lad kunden fortaelle sin ople-
velse af situationen. Husk, at du ikke behaver vaere enig,
men blot respektere og acceptere hvordan kunden har
det. Undga selv at forklare sagen yderligere, rette kun-
den i misforstaelser eller give din version af sagen, for |
er tilbage pa trin 1.

Undga at diskutere andre problemer, som kunden traek-
ker frem. Det vil blot optrappe konflikten. Du skal ikke
ignorere de problemer, kunden bringer op, men du kan
fx sige, at du gerne vil tale om de andre problemer bag-
efter, men at du lige nu gerne vil fokusere pa den sag, |
er i gang med at drafte.

Hvis konflikten er opstdet mellem dig og kunden, kan du
preve at handtere konflikten. Har du selv faet sagt eller
gjort noget grimt? Sa tag ansvar for dét og sig fx "Jeg

er ked af, at jeg kom til...”. Men tag ikke ansvar for hele
konflikten - kunden har ogsa et ansvar. Prgv at fa kunden
i snak igen ved at spgrge ind til kundens oplevelse af
situationen.

Hvis kunden var vred pa forhand, skal du holde fokus
pa, at det ikke er dig, det handler om. Undgé at taenke
pa kunden som besveerlig. Teenk pa, at situationen som
sadan er svaer. Hvis du ikke kan handtere konflikten, kan
du enten bare "betjene” kunden og overhgre de vrede
anklager, eller du kan sige fra over for kundens anklager.

Det er meget sveert at lzse en konflikt, der er optrap-

pet til gverste trin. Kunden ser situationen som hablas
og skal derfor opleve et vaesentligt skift i dialogen for

at skabe kontakt igen. Har du fx veeret irriteret, kan du
forsgge at vaere mere ima@dekommende. Hvis du har sagt
eller gjort noget grimt, kan du preve at undskylde. Du
kan ogsa ovedrage sagen til en kollega eller naermeste
leder, der kan overtage kontakten. Eller du ma acceptere,
at konflikten ikke blev lgst - og at det er okay.

Laes mere om hvordan og
hvornar konflikter trappes op.

Om aktiv
lytning, spargeteknik og gode rad til kommuni-
kation.

fra BFA Kontor. Med
mere information og flere vaerktgjer om kon-
flikthdndtering.

fra BFA Kontor seet-
ter fokus pa psykisk arbejdsmilja.
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