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Svare kald og ubehagelige
kundeoplevelser

Til jer, der vil forebygge, at medarbejderne bliver
belastet af ubehagelige kundeoplevelser - sa de

trives og bliver l&ngere i jobbet

Hvad kan | ggre?
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/ * Lad handtering af svaere eller konfliktfyldte kald vaere en obligatorisk del af
undervisningen, nar | oplarer nye medarbejdere.

* Gor det legalt for medarbejderne at lzegge pa, hvis en kunde er ubehagelig
\ eller direkte truende.
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* Sorg for, at | har et beredskab, sa | ved, hvad der skal ske, nar en medarbejder
har veeret ude for en ubehagelig kundeoplevelse.

)

| branchefzllesskabet for arbejdsmiljg samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, faktaark, varktgjer m.v.



Sparg jer selv

» Har | kortlagt, hvor meget svaere kald fra kunder,
som er i krise eller er dybt frustrerede, fylder for
medarbejderne?

» Hvordan er medarbejdernes - og supervisors - kom-
petencer i forhold til at handtere ulykkelige, vrede
eller direkte truende kunder?

» Har en medarbejder altid mulighed for at tale med
en leder, en supervisor, en bagvagt eller en kollega
efter en ubehagelig oplevelse?

» Erder et beredskab, som traeder i kraft, nar en

medarbejder har veeret udsat for en szrlig ubeha-
gelig oplevelse eller er meget pavirket efter et kald?
Er beredskabet kendt af alle? Og virker det ogsa
uden for dagtimerne?

Hvordan handterer | en situation, hvor medarbej-
dere trues eller haenges ud pa sociale medier eller
medier som Trustpilot?

Sarger | for at klede ledere pa til at tale med med-
arbejderne om ubehagelige oplevelser?

Henvisninger

E-lzringslektion: Konflikter med kunder (link)

Vejledning: Konflikthandtering (link)

L]

Forskning og
undersggelser viser:

De fleste kunde- eller callcentermedarbejde-
re oplever indimellem kunder, som er vrede,
ubehagelige eller direkte truende.

I nogle kundecentre er samtaler med kunder
i dyb krise en vigtig del af opgaven.

Medarbejdernes kompetencer til at kunne
handtere svare samtaler eller frustrerede
og vrede kunder har stor betydning for,
hvordan samtalerne udvikler sig.

Nogle medarbejdere oplever sig udsat for di-
gital chikane, hvor de hnges ud med navns
navnelse pa sociale medier eller kundetil-
fredshedssites.

Muligheden for at kunne debriefe efter en
ubehagelig oplevelse er afggrende for, hvor
meget oplevelsen 'satter sig’ i medarbejde-
ren og pavirker trivsel og helbred negativt.

Det er helt afggrende for medarbejdernes
tryghed og trivsel, at | har klare retnings-
linjer for, hvad der er acceptabelt og ikke
acceptabelt, samt hvilken handling der kon-
sekvent folger en ikke-acceptabel adfard
fra kunder.

Sadan har de gjort ...

Konflikthandtering er blevet opprioriteret fra 4
timer til én uge i uddannelsen af nye medarbejde-
re i YouSee/Nuuday Kundecenter. Og nar de nye
medarbejdere efter 6 ugers oplaring kommer ud
pa telefonerne, har de efter to uger en dag, hvor de
arbejder med konflikthandtering pa baggrund af
deres egne erfaringer.

Arbejdsmiljgorganisationen i YouSee/Nuuday
Kundecentre har stort fokus pa de alvorlige trusler,
herunder dgdstrusler, som medarbejderne i stigende
grad er udsat for. Hendelserne registreres og falges
op bade med psykologsamtaler til medarbejderne
og ved opsigelse af kunder. Desuden anmelder de
trusler mod medarbejdere til politiet.

Medarbejderne i Falck Global Assistance har ad-
gang til psykologhjzlp ved akutte situationer eller
voldsomme beretninger. Der er ogsa psykologer i
huset, som underviser i at handtere den slags kald.

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk



https://konflikthaandtering.bfakontor.dk/undervisningsmateriale/tillaegsmodul/lektion-konflikter-med-kunder
https://bfakontor.dk/vejledninger/konflikthaandtering

