Banken

Situationen Mulige temaer

En kunde gnsker at forhgje sit Ian i banken, men Filmen lzegger blandt andet op til at drgfte, hvordan
det afvises af bankradgiveren pa et kundemgde. man kan:

Kunden bliver frustreret over afslaget, hidser sig op « aflevere en negativ besked

og overfuser bankradgiveren. Deres mgde foregar i + balancere ligeverdighed og autoritet

et lukket rum, men bankradgiveren udnytter diskret ~ + overveje sin fysiske placering

en alarmknap til at tilkalde en kollega. * rumme andres frustration.

Taenk fx over, og tal om: Hvordan oplever | selv for-
skellen pa at have autoritet og at vaere autoritaer?

/

Nar man sidder med magten over et andet
menneskes liv, er man ngdt til at kunne
rumme en vis frustration hos den anden.
Man kan ikke forvente, at den anden altid
handterer situationen pa den bedste made.
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Eksempler pa sporgsmal

» Erder noget, bankradgiveren siger eller ggr, der
er med til at hidse kunden op?

» Hvad ggr bankradgiveren for at tale ham til ro?
Hvad kunne hun have gjort anderledes?

 Hvad betyder de fysiske rammer for mgdets
forlgb?

» Hvad ggr bankradgiveren for at rumme kun-
dens frustration?

» Venter bankradgiveren for lenge med at til-
kalde hj=lp?

* Ville du i bankradgiverens sted vaere tilfreds
med den made, kollegaen griber ind pa?

Filmene kan findes og
afspilles direkte fra
arbejdsmiljgeweb.dk/vold

Nar man skal aflevere en negativ besked til personer,
der har en naturlig grund til frustration, er det vigtigt
fra starten i sin fremtoning og placering at skabe en
oplevelse af ligevaerd, men ogsa at tage initiativet
0g bevare overblikket i situationen.




