Psykisk arbejdsmilje og frontpersonalet - servicebranchen

Det er velkendt, at psykiske problemer i hverdagens arbejdsmilijig med baggrund i arbejdets
krav, vilkar og rammer er seerlig fremherskende. Det gor sig i seerlig grad geeldende for
frontpersonale, dvs. de medarbejdere og kolleger, som har den teette kontakt til kunderne.
Togkontrollgrer, buschauffarer, taxachauffgrer og parkeringsvagter oplever i stadig hgjere
grad at kunderne er aggressive, frustrerede og egoistiske. Kunderne anerkender ofte ikke
den faglige autoritet, der tidligere var forbundet med disse fag. Hvis disse faggrupper fortsat
skal yde en god indsats pa deres arbejde skal de opleve tryghed og respekt. Det kan gares
gennem veerktgjer til at forebygge og handtere konflikter og trusler.

Som erhvervspsykologer har vi kompetencer til at Iase mange af disse opgaver. Lgsningerne
indebeerer, at vi hurtigt bevaeger os alle 360 grader rundt om problemet, at vi efterlader viden
hos kunden og at lasningen har den beeredygtighed, der samtidig fremtidssikrer den.
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Psykisk arbejdsmilje og frontpersonalet - servicebranchen

Det psykiske arbejdsmilja.

Vores psykiske arbejdsmilja er livgi-
vende for arbejdsglaede og trivsel, men
mange forhold kan skabe nedslidende
belastninger. Der er nogle velkendte
faktorer.

Et hgijt folelsesmaessigt pres koblet med
krav om at tilbageholde sine fglelser.
Fra brugerside kan der veere tale om
konfliktfyldte samspil, vold, trusler og
andre kraenkelser. Forhold som kan
pavirke samarbejdet negativt med ind-
flydelse pa den kollegiale omgangstone,
tendensen til konflikter og risikoen for
mobning.

Disse reaktioner kan forstaerkes af
arbejdspres, stor arbejdsmaengde, korte
tidsfrister, uforudsigelighed og afbrydel-
ser i lgsningen af opgaverne. Konse-
kvensen er de velkendte stresssympto-
mer og stigende sygefraveer.

Vore erhvervspsykologer kan tilret-
telaegge den assistance, der traskker
problemer fra og fajer oplevelsen af
sikkerhed og arbejdsgleede til.

Frontpersonale.

Frontpersonale er en seerlig jobfunktion
pa tveers af mange forskellige fag- og
branchetyper, det kan veere buschauffg-
rer, togkontrollgrer, taxachauffarer eller
parkeringsvagter. Samlet for dem alle er

For mere information kontakt:
Erhvervspsykolog Michael Pedersen

at jobbet indeholder ensartede udfor-
dringer og belastninger, nemlig:

* Der er en del alenearbejde

» Der er modseetningsfyldte krav og
gnsker

* Der er situationer med flertydighed
* Der er uforudsigelighed
* Der er direkte kundekontakt

Seerlige forhold der pavirker frontperso-
nalets psykiske arbejdsmiljg:

* Der kan veere konfliktfyldt kommuni-
kation og kontakt

* Der kan veere risiko for vold og trus-
ler, som generelt pavirker det psyki-
ske arbejdsmiljg

 Situationer med kraenkelser og trusler
kan veere meget overrumplende

* Frontpersonale kan veaere ngdt til
hurtigt at ga fra servicerolle til for
svarsposition og tilbage til servicerol-
len

« Den traditionelle autoritetsrolle er
under hastig afvikling
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Frontpersonale har sezerlige behov for
viden og kompetencer indenfor:

» At forsta mennesker og deres reaktio-
ner

» Kommunikation

» Handtering af konflikter og trusler

» Handtering og forebyggelse af vold

Vi sikrer godt arbejdsmiljo

Som autoriserede radgivere kan vi ogsa
yde assistance ind over andre opgaver
vedrgrende handteringen af arbejdsmil-
jo i forhold til de geeldende lovmeessige
krav; andre typiske problemer i bran-
chen, eller de konkrete gnsker og behov
| som virksomhed matte have.

Lgsningen begynder allerede i dialogen,
hvor vi kan indkoble vor erfaring og
skabe overblik over problemets facetter,
sa en struktureret Igsningsproces kan
igangseettes med realistiske procedurer.

Hvis | har modtaget pabud

Pabud opleves ofte som en uoversku-
elig udfordring, som i sig selv forsteerker
problemer. Et problem er bl.a. valg af
den rette radgiver. Vi kommer gerne

ud til jer og tager en uforpligtende snak
nar | har faet pabud, sa | kan fa syn for
sagn.
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